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UOOUOU0O0U00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםטםםטםםםםהםםםהםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםםםםהםםםהםםםםהםםםםם‎ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
הפםםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 








三 、 投 标 流 程 简介 
1. 前 期 准备 阶段 


IUDOUOOUOU0O0O0O00OU000000000000000000000050 
פםםםםםםםםםםםם*א םםםםםםםםםםםםםםם‎ 

מםםםםםםםםהםםטםטםהםםםםםםםטםבםםהםםםםםםםםםם? 
םםםםםםםםםםטםםםהרםםטםםםםםםםםהםםהםםםםםםהםםםםם 
OOD‏ 

DBZAAAEOIAEAAEAEOOOOUBOOBB 


2. BE. אש‎ 


IOOOCOOOOOOOOOOOOOOOBOOOOOCOOOOOOOOOGO 
מה םי טיט ם םי‎ ₪ 
2000000000000000000000000000000050 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOUO0O0U00U0000000000000000000000000000 
UUOO0O0D00 
40000000000000000000000000000000000000 
הפר רההההםםםהםהםםהםםהםםהםםהםהםםםהםהםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםםהםםםםםםםםםםםטםםםםםטםםםהםםטםהםםםםםהםם:‎ 
OOOO 
3. 成 本 测算 阶段 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOO0OU0O000000000000000000000000000060 


4. 制作 标书 阶段 


הפרררהההההםהםהםהםםםםהםםםהםםםםטםהםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
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2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0O0O0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
30000000000000000000000000000000000050 
UOU0O0O00000000000000000000000000000000050 
UOOUOO0O0O0O0D00 








4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000‏ 
VO00000000‏ 
מםםםםםםםםםםהםםםםםםםטםםםהםםהםהםםהםםםםםםה 
פםםםםטםםםםםםםםםםםטםםםםםטםהםהםםהםםהםהםםהםםםםף 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
בםםםםםםםטםהםםהםםםםטםםטםםםםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםם ף 
ONE‏ יחי חים םם ם.ם םי ם. םי ם.ם 
מםםםםםםםםםםםםטםםםהםםהםהםהםםםםםםה8א 




































































































































































םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםםםה ש 
פםםםםםםםטםםםטםםםםםםטםםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםטםהםםםטםםםהםםםםםםםהםםםםםםהםםםםם 

S00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםטםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםטםםהםהםםהםםהםהםםםםם‎ 

מםםםםםםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםהםםהםהםםהםםםםםם: 
פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםהםםהםהםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםםהםםםם 
























































םםםםם ה6 

DOO0000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000 
©®©O0000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000 

I 了 0000000000000000000000000000000000000 

00000000000000000000000000000000000 
D00000 

5. 送 交 投标 文件 

D00000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000 








。 10。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 
6， 接 受 招标 方 的 资格 审查 与 迎接 考察 阶段 
VR in oi a dl on 
0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםת‎ 
00000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000 
7. 参加 开标 、 现 场 答 辩 和 评 标 
000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 








































































































הפבםםםםהםםהםםםהםםםםםהםםםהםםםםטםהםםהםםםםםםםםם! 
םי ם oes BEE EDITS‏ 

פםםםםםםםםטםםםהםםםםהםטםהםםםםםםטםהםםםםםםםםםםם? 
UOOU0O0U0000000000000000050‏ 

30000000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםהםםםםםהםהםםםםם‎ 


8. 后续 工 作 阶 段 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOO0U0O00000000000000000000000000000000050 
מםםםםםםםםםטםםםטםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםםם‎ 




















UOOUO0O00OU00000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00U0000000000000000000000 


四 、 投 标的 组 织 策划 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UUOOU0000U0000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0OU000000000000000000000000000000 
UUOOUOO0OO0O0O0D00 
IUDUUOUO0OOUOU0OU0O0O0O0O0U0O000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU0O0O00000000000050 
2000000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UUOOUU0O0OU000000900000000000000000000050 


















































‘FI. =‏ ירי 
EQ. EQ‏ הי 
EJ‏ 
EJ]‏ 
EJ]‏ 
בם 
EJ]‏ 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
ב 
רבם 
EE‏ 
בם 
בם 
רבם 
בם 
בם 
בם 
בם 
רבם 
רבם 
בם 
בם 
בם 
口‏ 
בם 
|[ 
[本‏ 
בם 
בם 
בם 






















































































בם 
ב 
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00000000 
ססםםסםםסםםםסםםםםםסםםםםםםםםםםםםםםםי‎ 
sooooooooooooooooooooooooooooo 
sooooooooooooooooooooooooo 
7000000000000000000000000000000000000 

000000o00o0o0oooooooooo0oo0oo0o0o000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם'ף‎ 


五 、 投 标 风 险 的 防范 与 控制 






















































































UOOU0O0O0O0U0000000000000000000000000000 

UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםםםםטםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםהםםםםםםטםםםהםםםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםטםםםטםםהםטםםםהםםםםםםםהםםםם‎ 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O00U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0U00000000000000000000000000000000 
UOOUOO0OO0O0O0D00 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUOO0OO0O0O0D00 

מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםטםםםםטםםםםםהםםםםםםםם 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםהםםםםםםםטםםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםטםםםםםטםהםםםםםהםטםםםטםהםםםםםםםםםם 
בםםםםםהםםםםםם 



































ב[ ו ל hl‏ ופי > ו 3 מ 5-3 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UDOUUD0UOUD 


一 、 物 业 管 理 投 标 文件 的 构成 
UUUU0UO0O00000000000000UU0UU00000000000000 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册‏ ,כן. 
0o00000000000000000000000000000000000000‏ 
0o00000000000000000000000000000000000000‏ 
0o00000000000000000000000000000000000000‏ 
0o0000000000000000000000000000000000000‏ 
投 标 文件 之 信誉 标‏ ，1 
0i000000000000‏ 
ead‏ 
D00000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםבםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
020000000000000 
ID000o0ooooooooooooooooooooooooooooooa0‏ 
םםםםםםם 
ooooooooooooooooooooooooooomםםםפ‏ 
00000@ 
ennoooooooooomoooooooooo‏ 
ISO9 0000] ISO14 0000 OHSAS18001000000000‏ @ 
@0000000000000o00000000000000000‏ 
000000000000000000@ 
Oo0000o0oo0oo0ooooooooooooo0o00a0‏ 
2000000000 
ononoooooocoooooooooooooooooooooooooo‏ 
ooooooooooooooooooooooooooooםםסםסםםםםם‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
00000000000000000000000000000000000@ 
000000000000000 
投标 文件 之 技术 标‏ .2 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםטםטםםםטהםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםטםםםטםהםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
ממםםםםםםהםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 

3. 投标 文件 之 商务 标 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםםבי"םםיםםטםםטםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
UUOOUO0OU0O0O00000000000050 
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二 、 投 标 文 件 编写 的 基本 要 求 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
OOD 

הפר פררהההההההםההםםהםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםםםם 
OO‏ 
2000000000000000000000000000000000000 
UUOOU0O00000000000000‏ 
300U00000000000000000000000000000000050‏ 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםםםטםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050‏ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 


器 

































































0UU0U0O0U0000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0O000000000000000000000000000060 


三 、 投 标 文件 编写 中 应 注意 的 问题 


iDU0D000000000000000000000000UUD0U0UUUUO 
מםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU000000000000000000000000000000 
3000000000000000000000000000000000000 
UD0UUDO 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00U00000000000000050 
םםםםםםטםםםהםםהםםםםהםםהםטםםםהםםטםםהםםהםםםהםםםםםם:‎ 
בםםםםםםםםםםם‎ 
cuUU0U0O00000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U00000000000000000000000 
70000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםהא‎ 


加、 投标 文件 的 语言 、 编 排 与 装订 
1. 语言 应 做 到 精练 自然 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 





































































































בם 
ב 


器 
בח‎ 
































ב 
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UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O000000000000000000000000000060 

2. 投标 书 的 编排 


wg gd dd dd 
2000U00000000000000000000000000000000050 
30U000000000000000000000000000050 
4000000000000000000000000000000000000 
50000U00000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
בםםםםםםםם‎ 73%40OOOOOOOOOO $0%0 
c00000UU0000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000 
7000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000050 
3. 投标 书 的 装订 
IDUOOUOUO0OU0OO0O0O00U0U0U0OU0O000OU0U000000000000000 
םםםםםםםםםםםבםםםםםםםםםטםםםםנםטםםםבםםםהםםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםטםםםםהםםםםטםםםםםםםםהםםםםם‎ 
30U00000000000000000000000000000000050 
40000000000000000000002002000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםטםםםםטםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
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UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 3%x000U0000000000 
UOO0OU0OU000000000000000000000000000050 

































































一 、 制 订 物 业 管 理 方案 的 一 般 程 序 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


第 一 章 物业 管理 项 目 投标 策划 与 实施 ב‎ 
םםםםםםםם‎ 
תחםםםםםםהםםהםםהםםםםהםםהםהםהםםהםםהם‎ 

20000000000000000000000000000 

30000000000000000000000 

40000000000000 

םםםםםםםםםהםםהםהםםההםםהםםהםםםהםםהםםםםםםהםםת: 
תםםםםםםםםהםםםםהתם 

c0000000000000000000000000000 

700000000000000000 

חםםםםםםהםםההםםהםםהםהםםםםםהא 

%90000000000 

二 、 制 订 物业 管理 方案 的 基本 原则 

1. 可 行 性 原则 

D00000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000U00000000 
סםם‎ 

2. 真实 性 原则 

חםםםםהםםםהםםהםהםםהםםםהםםהםםהםםהםםהםםםםםם 
D000000000000000000000000000000U00000000‏ 
UUD0000‏ 

3. 合理 性 原则 

D00000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000U0000000 
D00000000000000000000000000000U00000000 
D000000000000000000000000000000U000000 


三 、 物 业 管 理 方案 的 基本 内 容 


D000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000 

D00000000000000000000000000000000000000 

1. 关键 性 内 容 

i0000000000000000000000000000000000 吕 

2000000000000 














。16 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 
300000000000 
מםםםםםםםםםםםםםםגי‎ 
000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000000000 


2. 实质 性 内 容 





























sOOOOOO 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
בםםםםםםהםםםםםם‎ 


四、 制订 物业 管理 方案 的 要 点 及 方法 
1. 招标 物业 项 目的 深度 分 析 








UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
םםםםםםםהםםהםהםםםםם‎ 

Oo0u0000000000000000000000000‏ םםםםטים 
פםםםםםםםםםטםםטםםטםםםםםםםםםםםםםהםםםם 

Oo0o0000000000000000000000‏ םםםםםםםםטנלם 
סםםםםםםםםם 

D3000000000000 000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000 

7900o0U000000000000000000050‏ םם םםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםהםטםםםטםהםםטםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
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"מ ם ם טיט 
סםםםםםםםםם 


בש 
₪ ם 
人 品 口 口‏ 
בש 

בש 

בם ם 
mE.‏ 

בם ם 

בם ם 

gE חי‎ 

3 .1 

3 3 

בש 4 

בש 3 

ב 4 

בם ם 
בנ 

EJ ב‎ 
[VE 

.Ea‏ כ 

בם בם 

בם בם 























EE EE EE El 2 = =‏ .ב :ב יב 
dl‏ ד[ := := כב 






























































=] =: EE: == 
El ses pA is ET 
כ‎ eee oa es pf ses A בת ד :ב בב‎ 
es ב‎ rao E/E: 
os הצ‎ fo EE 
OH. "רת :ב‎ EE ד וד‎ 
:ד‎ a iE 
ב= = ב ב ו ב דם. ב‎ 
Og ב יב‎ LTE 
ב=. = :ב .ב :ד = ד ב‎ 
OE CI EE: :ב‎ 
ET: FI... EJ: EI. ET 
Jair i es rs || ss sp המו‎ ra | וצ‎ 
ET £9... =: EE EE 
ES :EEE .EE 
ES EE EC 
=... EN 7. 
ES ה-.ר-.‎ La 
ES .EE .ר .ב-.‎ 
רדר ידרנ‎ 
...ר ד יב יד‎ 
| mm ML mm ר רז. ב-]. ר רז דז.‎ 





ees jh pees LY sa ees lA pes = 3‏ יר 
[mn lay ees JA pes py pes [= 1‏ 
ees py Bes Pay es [= 1 =‏ יר 
res Ea Ea "Ea res Ee‏ |[ 








EE Ed ,EI ב‎ 


PE a NEN 0 0 hE 








J; Im. FO ED ,בכ וכ‎ = I: 
asso os msn .ב ]ו ו וב‎ mes =: = 














= "ד nee pss me‏ = בי וכית [mE‏ 
= := | .ב .3 ב וב וב ב os‏ וך=ן 
Cl :EH‏ 


EI 
LEE 


项 目 管理 与 服务 的 整体 设想 与 策划 

מיםםםםםםםט"םםםםםםםף** הםםםםםםזים םמםמםםם 
סםםםםםםםםםםט"םםהםם*>א בםםמםםם 
השםהההםםהםהםםםהםםםםםהםםםםםםםםםםהםםםםם 
בפרררההההםהםםהםםםםהםםםםהםםםהםםםםםםנםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםהםהםםםהםםםםם 
םםםםםםםהםםםםטםםםםםטנםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםם 


סםםי"םםםםםםםםםיםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 





























































































































פםםםםםםםטםםהםםםםםםםםםם D200000‏ 
ממםםםםםהםםטםםםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם 
D300000 09090000000000000000000000000000‏ 
ממםםםםםםםם 
D0400000 OU0u00000000000000000000000050‏ 
פםםםםםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםםםהםטםםהםםםםםםםםםםםםםםםםם םםםםםים 
נ"םםםםםםםםםםםםםםםםםיםםםםטםםםםהםםםםםםםםםםם 
Oo0000000000000000000000000‏ םםםםםםפש6ם 
הסםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםהםםםםםםהםםםם 


3. 拟 采 取 的 管理 与 服务 方式 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


ass מ‎ | 





Ej EE = =. 








































































































































































































9% 
םםםםםםםםםםםםםההםהםהםםהםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםהםטהםההםהםםםםםםםםהםהםםםםםם 
ממםםםםםםםםםםהםהםנםהםהםהםםםהםהםהםהםםםםםםם םםםםטום 
םמםםםםםםםםםהםםהםםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םמםםםםםםםםהםםםהםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםהנםהםהםהםםםםם םםםםםםםםםםםםנלם 
םםםםםםםםםהםהםהםהםהםהםםהםהםםםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםהםםםםםםהםהםהםהםהםםםםהםםםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםהםםהםהםהםםםהםהםההםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
מםםםםםםםהםםםםםםם 
בםםםםםםהםםםהםהםהםהםהםםםםםםהםהםםםםםהםםהםהםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםהםםםםם D300000000‏ 
מםםםםםםםהםםםהםםםהםהםםםםםהםםםםםםםםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםהםםםהםםםםההםםהםהםםםםהםםםםהםםםהםםםםם 
מםםםםםםםהםםהםםהםםםהםםםהםהםםםםםהםהםםםםהםהםםםםםםם 
מםםםםםםםהםםםםםםטהםםהםהםהםםםהםהםםהםםםםםהםםהםהםםםםםםם 
מםםםםםםםםםהםםםםהםםםםהםםםהםםםםםהםםהםהםםםםםם 
בםםםםםםםםהםםםםםםםםםהםהםםםםםםם םםםםםםנצם 
人 员 的 配备 、 培 训 与 管理‏ .4 

ממםםםםםםםםהםהםהםםםהםםםםםהםהםהםםםםםםם Di00000‏ 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםהםהםםםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםםםםהםםהםםםםהםהםםםםםםםםםםםםם 
בוו 
בםםםםםםםםםהםהםהםהםםםםםםםהםהםםםםהםהםםהםהםםםםםםם 
בסםםםםםהםםםםםםםהםםםםםם 














iDUD0000—0U0U00U0UD0UO0UUUUUUDO 
2000000—0000U000000U0000UUUUUUUOUO 
3D00000—0“00000”"0000000000000000 
40D00000000 

פםםםםםםםםהםםםהםטםםםהםםםם םםםםםםםם--םםםם 
פםםםםםםםםהםםםםםם מםםםםםםםםםםהםםםםםם 

DO‏ סםםםםםםםם--םםםש 
S000—00240000000000000‏ 
©®0O000—0000000000000000000‏ 
S000—00000000000000000000000000000‏ 
000—0000000000000000000© 
DIO0000—0000000000000000000000000‏ 


DO 
DO 
DO 
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19. 

מםםםםהםםםםםם: םםםםםםם םםםםםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםטםםםטםםםםםםטםםםםםטםםטםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטהםהםטםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטהםםםםטםםטםםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטהםםטםםםטםטםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםם 
D200000 09090000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O000000000000000000000000000060‏ 
פםםםםםםםםםטםםטםםםטםהםםטםםםהםהםטםםםםם D300000‏ 
מםםםםםםםםםםםםטםםהםםםםםהםהםםםםם 

5. 管理 指标 与 措施 

D100000 OU0u0000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
ממםםסםםם‎ 

D200000 0900000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
OOOO 
UOOUO0O0000000000000000000000000000000 


מםםםםםםםםםטםםםםםטםהםםםםטםהםהםםהםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
OOD‏ 
3000000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםהםםהםטםםםםםםםםםםםםםםםםם 
OOD‏ 
40U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000‏ 
הפר ררהההםהםהםהםהםםםםםםםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםהםםםםםםטהםהםהםםםםםםםהםםטםםם: 
םםםפררהההםהםההםהםםםםםםםהםםםםםםםםםם 
c00U00000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםהםהםםםםם 


6. 管理 制度 的 制订 
מםםםהםהםםםםםםטםטםםטםםםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 


0 
פםםםםםםםםםםםםםםטםהםםםםטםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםהםםהםםהםהםםםםם 
0 
0 

















OOOO 
U0U00 
OOOO 
₪. םי‎ 
OOOO 
OOOO 















































םםםםםםטםהםםםטםםםטםהםטםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
הפםשםםםהםםהםםםםהםםטםםםהםםהםםםםםםםםםםםםםםםם 















































ב 3[ <כ-=: .בי 
FH... =. :EE‏ 








。20 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 


Bass 

7. 档案 资料 的 建立 与 管理 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UUOOU0OU0U000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0D0 

8. 早期 介入 及 前 期 物业 管理 服务 内 容 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםםםם‎ 
הפפרררהההםהםהםהםהםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 


בם 































































































UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםטהםםטםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםהםםםםםטםםםםםם‎ 




























































































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםטםםםםהםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
UOOU0O0U000000000000000000000000 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0OU000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OO0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000000000000000000000050 

10. 工作 计划 

UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOO0OO0O0O00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0OU0000000000000000000000000000060 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
OOOO 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
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9% 
DO000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםם‎ 
DOOOOOO0OODO 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםטבםםםםםםהםםםםםםםםם 
פסבםםרההההההההםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםם 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםהםהםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
AERA FELD AD NF‏ 

11. 物资 装备 

D00000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
DOO000000000000000000000000000 

12. 费用 测算 

00000000000000000000000000 םםםםםםםטוהם 
DO0000000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
DOO00000000000000000000000000000000000‏ 

D200000000 00000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

i0000000000000000000000000000000000000 


























UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUOO0O0D00 
20000000000000000000000000000000000060 
UOOUO0OU0O0O0U0O00000000 

U3000000060 















































FE. ו‎ FI... 
בם‎ 
רבם‎ 
רבם‎ 
בם‎ 
רבם‎ 
רבם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
EQ 
בם‎ 
ב‎ 
בם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
רבם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
רבם‎ 
בם‎ 
= 
SN 
ן‎ 
A 
Sx 
3 
בם‎ 
רבם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
ם‎ 
בם‎ 
בם‎ 
















































































UOO0OU0O0U0000000000000000000000000050 
סםםםםםםם‎ 


。22。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


W=>DS/M 


DOUwWOO0U000000000U0DUUO0OUUSUOUUOUO0MUUUUD 
UODUUD0UO0UUUO 
UUO0O0O0000000000000 ההםםםםםםםםםםם>‎ 08 
םםםםםםםםםםםםםםבםטטםםםםםם:א נבםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםטטםםםםםםםםהםהםם 32-36 בםםםם‎ 
בםםםםםםםםםהםםם‎ io4OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO 
OOO 
OOO 





פםםםםםםםםםםהםםהטםהםםםהםםםםם םט: םםםםםםםםהםםם 
מםםםיםטםםהםהםהםםםםםהםהםםםםםםםםםםהםםם 
200000000000000000000000000000000050 



























































0 
פםםםםםםםםםםםםטםהםםהםםםםםםםם 
מםםםםםםםםהםםםםטםהםםהםםםהםםםםם 





0 
0 
0 
0 
פםםםםםםםםםםםםםהםםהםהםםהםםהםםםם 
0 
0 
0 
0 


















































םםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםם 45 םםםםםם 
42000000000000000 םםםםהםםםםהםםהםםםםם ה 9 ם 
ממםםםםהםםםםםםםםהםםםםטםםהםםםםהםםםהםםםםםים: ם 











D0 
DOU0000000000000000000000000U00U0U0O0UO0O + 
DOO0U0O0U0000 ססםםםםהםהםהםםםמםם: םםםםםםםניםהואט‎ 
מםםםםפ םםםהםםםםטםםהםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםטםםהםהםטםםםםםםםהםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 

13. 成 本 控制 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UUOO0O0D00 
U 10 


OO 
DO 
D2 


























ממםםםםםםםםם 

















0 
0 


0 
0 































































































DO סםם ם‎ 
DO OOOO 
DO OOOO 
OO סםם ם‎ 
DO OOOO 


Ej בי‎ ess ד‎ 


UG 
D0 
DO 
D0 
DO 


0 
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e230 

מםםםםםםםםםםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםההםםהםהםםהםםהםהםםםםםם 
ממםםםםםםםםההםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 

ממםםםםםםםםהםהםהםהםהםםםהםםםםהםםםםם םםםםםםמםני3ם 
םםםםםםםםהםםםםהםהםםםםהםםםםהםהםהםםםהםםםםםםםםםם 
בפםםםםםהםםםםםםםהםםםםםם 

ממםםםםםבםםםםםהםהםםםהםםםםםםםם D40000000000‏ 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםהםםםםםםםםם 
ממםםםםםםםםםהםהםהםםםםםםהםההםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
בםםםםםהםםםםםםטםהםהםהםםהםםםםםםהםהםםםםםם 






























































第 五 矿物 业 项 目 管理 处 主任 应 重 忌 学 握 和 提升 的 扩 能 


一 、 学 会 全 面 准确 地 理解 招标 人 的 意图 


UOOUO0O0U00000000000000000000000000050 
UOOU0O00O0U0000000000000000000000000050 
UOOU0O0U0OU0000000000000000000000000060 
UOOU0O00OU0000000000000000000000000050 
םםםםםםםטםםםטםםטםהטםםםטםםםםםםםהםהםםםםםםםם‎ 
OOOO 


二 、 养 成 认真 细致 地 考察 分 析 物 业 项 目 现场 的 习惯 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםםהםהםםםםטהםםםםהםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
₪ מ‎ 


1. 现场 考察 


OOH‏ מים מים מ ם םב םי ם םי ם מ םי טיט ם 

U1i00UU00 

iDO0000000000000000000000000000UUU0U0OU0D 
םםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
םמ םמ םי ם םי םב םי ם טים מ‎ HE 

2000000000000000000000000U0000000000060 
מםםםםםםםםהםטםםםהםהםטםםבשםםם‎ 

300000000000000000000000000050 

40U0000000000000000000000000000000000 
מםמםםסםםם‎ 














בם בם בם בם בם 
די = = = 



























































EE ₪. ד‎ 








。24。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


פפםםםםםםםםםטםםםםטםהםםםטםםהםםהםםםםהםםםםםםם: 
פםםםםטםםםםםטםהםםטםםםםםטםהםםםםטםםםםםהם ה 















































































































































מםםםםםםםהםםםהבםםםםםםםטםםםםםטםםהםהםהםםהםהםםםםם" 
פםםםםםםהםםםטםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם 

U200000 

פשפרררהההההםהםםםםהםםהםהםםםהםהםםהםםםםםםהםםםםם! 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 

2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU0000000000000000000000000 

3000000000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000050 

40U0000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UDOUUDO0UOUUUO0UUDO 

מסםםםםנ םםםםננ3ם 

הפר רררהההההההםהםהםםםםהםםהםהםםםםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםםהםטםםםםהםםםםטםםםהםםהםםםהםםםםם 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0OU0u00000000000000000000000000000 




























































































































































































2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000050 

30000000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0OU000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטהםםםםטםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםהםםהםהםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 

מםםםפצם 


פםםםםםםםהםםםםםםםטםםםםםםטםהםםםהםהםםהםהםםהםםםםם 

מםםםםםםםהםםםםםםםםםטםםםטםםםםםםםםהםםםםהםםםםם 
מםםםםםםהםםהםםטםהםםםטהםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםהםםםהםםםםםהםםםםטםםםםהםםםטםםםםםםםםםם 


















































































































































































































































UUOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


סמםםםםםהםםטםםםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם 


מםםםםטםםםםםטםםהםהםםטםםהםםםםם 


UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 


OO"‏ שתםםםםםםםםםם 


UOOU0O0U0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 


םםםםםםםםםהםםםםם 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U0000000000000000050 
DOD000000000000000000“00” 


סםםםםםםםם 


EEE 


*םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 


םםםםםםםםםםםםםםםםם 
合 理 借 鉴 与 借助 “外 脑 ”‏ 、 


UOOUO0O0U0O0U000000000000000000000000000000 


UUOU0OO0OO0O0OU0O0O00000000 


UOOU0O0U0000000000000000000000 
פםםםםםטםםםםםהםםהםהםםנצם‎ 


פםםםםםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםהםםםהםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 


םםםםםםםטםםהםםםטםםםםםםםםםםם 


0300000000000 


מםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםםםםםטםטםםםםםטםםםהםםםםםםםםהםםםםםםםםםם 


םםםםםםםטםםהםהםםטםםהםםםםםםםם 


מםםםםםםםהםהםםםםהםהםםםםם 
U200000000000‏ 


UOOUO0OU0OU0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UOO0OU0OU000000000000000000000 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


0O00000000000000000000000‏ םםםםםםםםםםטים 


20000000000000000000000000000000U0U00000 
详细 的 分 析 研 究 


UO0O0U00U00000000000000000000000000000060 


2. 


925% 
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。26 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 


פםםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםםםםיםםיםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
הפםםםםםםטםםהםםםםםהםםםםם 


₪. 了 解 竞争 对 手 




















םםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםטםםםם"םםהםםםםםםםםם" 
מםםםםםםםםםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0O000U0O0000000000‏ 

五 、 掌 握 投 标 报价 的 策略 和 技巧 


UO0OU0O000U000000000000000000U0000000000 
UOOUO0OU0000000000000050 
םתר רהה הםהםהםםםםםםהםהםםםםהםםםםםםםםםם‎ 
ugg ggg OO NED OD Og 

20000000000000000000000 

30U00U0000000000000000050 

400000000000000000000000000 

מםםםםםםםםםםהםםהםהםםהםםהםםםם 
הפבםםהםםהםםהםהםםהםהםםםהםםםהםםםםטםהםםהםםםםםםםםם! 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםםםםםהםםהםםםם 
20U00000000000000000000000000000000000‏ 





UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
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物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


第 六 节 ”物业 管理 投标 案例 演示 


4% 5 % 8 צו 4 א ₪ 8 5 + 


iH (申报 书 编号 : 
国内 投标 人 提交 密封 投标 。 








用 途 、 数 量 、 简 要 技术 要 求 或 者 招标 项 目的 性 质 


ER: 详细 内 容 请 参阅 招标 文件 . 





主 投诉 事件 。 











和 的 企业 法 人 ， 具 有 相关 经 营 范围 ， 注 册 资 本 不 少 于 


请 


招标 编号 : 





e3Oe 


业 例 一 


投标 六 


关 事项 如 下 : 


一 、 招 标 项 目的 名 称 、 


项 目 内 容 : 物业 管理 。 
简要 技术 要 求 或 招标 项 目的 





























二 、 供 应 商 资 格 要 求 
中 华人 民 共 和 国境 内 注 坟 
民 币 500 万 元 。 
具有 国家 物业 服务 企业 一 级 资质 。 

具有 湖南 省 政府 部 门 办 公 楼 物业 管理 在 管 成 功 实例 ( 以 中 标 通知 书 或 合同 为 准 )。 
近 三 年 没有 重大 违规 违纪 和 
获取 招标 文件 的 时间 、 地 点 、 方 式 及 招标 文件 售 价 
获取 招标 文 
获取 招标 文 
获取 招标 文 
招标 文件 售 





四 、 投 标 截止 时 间 、 开 标 时 间 及 地 点 
递交 投标 文件 时 间 : 
投标 截止 及 开标 时 间 : 


F 国政 府 采购 网 ) 











开标 地 点 : 





五 、 采 购 公告 查询 





http:/www.ccgp.gov.cn ) 5 


联 系 人 : 
通信 地 址 : 
邮政 编码 : 
电 is: 
物业 服务 需求 书 
一 、 招 标 项 目 概 况 


一 ) 项 目 简介 


( 


本 次 招标 物业 服务 的 对 象 是 : 








第 一 章 物业 管理 项 目 投标 策划 与 实施 ב‎ 








为 了 规范 本 物业 的 房屋 本 体 、 机 电 设 备 设施 、 清 洁 卫 生 、 绿 化 、 公 共 秩 序 的 管 
理 ， 确 保 机 电 设 备 状 态 良 好 ; 办 公 环 境 整 洁 、 卫 生 ; 公共 秩序 井然 有 序 ， 使 大 楼 各 
项 公用 设备 设施 发 挥 正 常 功能 ， 为 全 体 工 作 人 员 创 造 一 个 良好 的 办 公 和 生活 环境 ， 
特 向 社会 进行 物业 服务 招标 。 

(二 ) 物业 基本 情况 

1) 物业 类 型 : 办 公 楼 

2) 建筑 物 概 况 : 

3 ) 楼 层 功 能 介绍 : 

4) 主要 设备 设施 介绍 : (设备 的 名 称 、 产 地 、 技 术 参 数 等 详 见 附件 ) 

供 配 电 系 统 : 

给 水 排水 系统 : 

空调 系统 : 

消防 系统 : 

电梯 : 

道 闸 系统 : 

电视 监控 系统 : 

楼 宇 控制 系统 : 

综合 布线 系统 : 

有 线 电 视 系 统 : 

防盗 报警 系统 : 

可 视 对 讲 机 系统 : 

巡 更 系统 : 

一 卡通 系统 : 

背景 音乐 系统 : 

应 急 指挥 系统 : 

议 室 多 媒体 系统 : 
教育 室 多 媒体 系统 : 

言 息 引导 发 布 系统 : 

太阳 能 系统 : 

集中 供水 系统 : 

二 、 物 业 管 理 内 容 

- 房屋 建筑 本 体 (包括 办 公 楼 、 附 楼 ) 共用 部 位 (楼 盖 、 屋 顶 、 梁 、 柱 、 内 人 外 
墙 体 和 基础 等 承重 结构 部 位 、 外 墙 面 、 楼 梯 间 通道 、 门厅 、 设 备 机 房 ) 的 维护 和 管理 。 

2. 房屋 建筑 本 体 共 用 设施 设备 包括 共用 的 上 下 水 管道 、 雨 水 管 、 厨 房 排 烟 管 道 ， 
本 物业 红线 内 、 外 属 物业 管理 范围 的 市 政 公用 设施 包括 道路 、 室 外 上 下 水 管 排水 管 
道 、 化 类 池 、 沟 渠 、 池 、 井 (排污 ) 绿化 (室内 外 花木 )、 室 内 和 泵 房 ( 消防 、 空 调 
系 房 )、 路 灯 、 停 车 场 的 维修 、 养 护 和 管理 。 
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3. 物业 红线 内 属 配套 服务 设备 的 维修 、 养 护 和 管理 。 
4. 物业 红线 内 公共 场地 、 大 厅 、 办 公 室 、 和 餐厅、 办 公 楼 共用 部 分 (走廊 、 消 防 
ER. AFA. XZ) 的 清洁 卫生 ， 外 墙 面 清洗 每 年 不 少 于 两 次 ,垃圾 的 收集 清 运 ， 















































白蚁 防治 ， 环 境 定期 消 杀 每 月 不 少 于 两 次 。 
. 供 配 电 系 统 、 照 明 系 统 及 发 电机 组 的 维修 、 保 养 和 管理 。 
. 空调 设备 系统 (含水 处 理 ) 的 维修 、 保 养 、 检 测 和 管理 。 
.音响 投影 、 扩 音 、 舞 池 设 备 的 维护 、 保 养 和 管理 。 
. 电梯 的 维修 、 保 养 、 检 测 (年 检 ) 和 管理 。 
ה‎ 保养 、 检 测 (年检) AEE, 
10. 供水 、 排 水 系统 (含水 二 次 处 理 ) 的 维修 、 保 养 和 管理 。 
ה‎ 
12. HAASE (EL. 6.6. 6. .אל‎ 7%( %% 
13. 办 公 楼 会 议 室 、“ 职 工 之 家 ”的 管理 。 
14. 办 公 楼 内 电话 系统 的 维护 、 保 养 和 管理 . 
15. 办 公 楼 区 域内 外 的 秩序 维护 员 配 备 与 管理 ， 坚 持 24 小 时 秩序 维护 员 值 班 和 
巡视 制度 。 
16. 车 辆 驶 入 办 公 楼 区 域 停靠 秩序 及 进出 大 门 (EA) 的 管理 。 
17. 物业 及 物业 管理 档案 、 资 料 的 管理 。 
18. 节日 布置 安排 。 
19. 法 规 和 政策 规定 由 物业 服务 企业 管理 的 其 他 事 
三 、 物 业 管 理 标准 及 要 求 
2 按 “ 全 国 物业 管理 示范 大 厦 ” 标 准 进行 管理 。 
2. 杜绝 重大 火灾 事故 、 安 全 及 质量 事故 、 重 大 刑事 治安 事件 。 
3. 树立 机 关 办 公 大 楼 的 办 公 、 科 研 新 形象 ， 创 深圳 市 、 广 东 省 乃至 
防 控制 系统 的 后 勤 管理 典范 。 
4. 常规 管理 的 一 般 指 标 : 
1 ) 设备 完好 率 96% 以 上 。 
2) 房屋 完好 率 96% 以 上 。 
3 ) 业主 满意 率 95% 以 上 。 
4) 有 效 投诉 处 理 率 100%, 
5( 物业 公共 区 域 的 公共 秩序 维护 、 治 安防 范 ， 协 助 公安 机 关 维 护 秩序 、 案 件 调 
查 等 受到 好 评 。 
6( 环境 卫生 、 消 杀 、 绿 化 达标 率 为 98% 以 上 。 
7) 利用 现代 化 管理 手段 对 物业 进行 管理 。 
8) 消防 管理 符合 政府 规定 ， 相 关 设 备 设施 年 检 完 好 率 100%, 
9 ) 从 事物 业 管 理 人 员 配 置 符合 采购 单位 要 求 ， 持 证 上 岗 率 100%. 


投标 评 标 办 法 
一 、 评 标 委 员 会 


1. 本 次 招标 依法 组 建 评 标 委 员 会 ( 以 下 简称 评委 会 )。 
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评委 会 由 五 人 组 成 。 其 中 : 采购 方 派 出 一 人 ; 专家 评委 四 人 ; 采购 方 派出 一 人 
任 召 集 人 。 

2. 评委 会 依法 根据 招标 文件 的 规定 进行 投标 文件 的 评审 、 提 交 评 标 报告 ， 并 根 
据 评 分 得 分 高 低 评定 前 两 名 投标 单位 ， 其 中 第 一 名 为 推荐 中 标 人 ， 第 二 名 为 推荐 中 
标 候 补 人 。 

二 、 评 标 原 则 

1. 评委 专家 独立 评审 原则 : 评 标 工 作 应 依据 国家 和 地 方 政府 有 关 政 府 采购 和 物 
业 管 理 招 投标 的 规定 ， 结 合 本 评 标 办 法 ， 评 委 独 立 对 实质 上 响应 招标 文件 要 求 的 投 
标 人 进行 评价 和 比较 .。 

. 评委 会 与 采购 方 综合 评定 原则 : 评委 会 综合 评委 们 的 意见 提出 《 评 标 报告 》， 

示 评 分 前 二 位 送 采购 方 ， 由 采购 方 最 终审 定 中 标 人 。 

、 评 标 依 据 及 办 法 
KE: 《物业 管理 条 例 》、 住 房 和 城乡 建设 部 《全 国 优秀 示范 (优秀 ) 大 厦 》 
标准 ,深圳 市 政府 关于 政府 部 门 采购 的 相关 规定 , 及 采购 方 工作 要 求 和 物业 管理 实际 ， 

2. 办 法 : 采用 综合 评分 法 。 具 体 是 : 

1 ) 设 定 总 分 100 分 。 按 权重 分 成 价格 20 分 、 信 誉 40 分 、 技 术 (能 ) 40 分 三 
个 方面 。 

2 ) 各 评委 就 每 个 合格 投标 人 的 投标 报价 、 信 誉 状况 、 投 标 技术 方案 及 其 天 
文件 要 求 的 响应 情况 进行 评议 和 比较 ， 评 出 其 价格 分 、 信 誉 分 和 技术 分 。 了 
格 分 ， 评 委 会 按 招标 文件 规定 核定 投标 人 的 投标 价格 ， 再 按 价格 评分 办 法 计算 
标 人 的 价格 得 分 ; 信誉 分 ， 由 评委 们 根据 信誉 评分 标准 进行 计算 后 ， 交 由 评 
核 确定 ; 技术 分 ， 在 各 评委 的 技术 评分 中 去 掉 一 个 最 高 分 和 一 个 最 低 分 ， 余 下 ii 
的 算术 平均 值 即 为 技术 分 。 

3 ) 将 价格 分 、 信 誉 分 、 技 术 分 相 加 得 出 综合 得 分 , 综合 得 分 前 二 位 的 投标 人 (得 
分 相同 时 价格 低 者 优先 ) 为 推荐 中 标 候选 人 。 

Fir‏ םק 

2 先进 行 初步 评审 ， 确 定 合格 投标 人 (投标 )。 

2. 投标 人 按 商 务 标 ( 价格、 信誉 ) 和 技术 标 按 规定 时 间 、 地 点 投标 。 

3. 投标 书 递交 后 ， 非 经 评委 会 讨论 通过 ， 不 得 变动 。 

4. 规定 时 间 、 地 点 ， 当 着 全 体 投标 人 打开 商务 标 ， 公 布 投标 人 的 报价 ， 此 报价 
为 一 次 性 ， 采 购 人 不 接受 第 二 次 报价 。 

5. 

6. 

7. 

8. 






















































































































































































评委 会 及 委员 独立 评 标 。 

评委 会 将 评 标 结 果 提 交 招 标 领导 小 组 。 
招标 领导 小 组 审定 评 标 工作 ， 确 定 中 标 人 。 
评委 会 宣布 中 标 结果 。 

五 、 评 标 内 容 

(一 ) 商务 标 评分 内 容 (60 分 ) 

1 价格 评分 (20 分 ) 
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价格 评分 方法 : 

采用 基准 价 法 计算 。 即 以 本 项 目的 政府 采购 价 为 最 高 限 价 作为 基准 价 ， 每 偏离 
基准 价 1% 扣 0.5 分 。 超 出 最 高 限 价 为 无 效 报价 。 

以 上 计算 精确 到 小 数 点 后 2 位 。 

2. 信誉 评分 (40 分 ) 

评委 会 对 每 个 投标 人 按 下 列 因 素 进行 打分 : 

1 ) 诚信 : (10 分 ) 
有 两 个 以 上 政府 在 管 项 目 ， 合 同 实际 履约 5 年 以 上 )4 5% 6 10 分; 满 3 年 

DW 不 满 5 年 得 5 分 ; 满 1 年 不 满 3 年 得 (不 含 3 年 )2 分 ; 1 年 以 下 不 得 分 。 

2) 业绩 : (20%) 

@ 在 管 政府 部 门楼 盘 或 项 目 ，5 个 以 上 ( 含 5 个 ) 得 8 分 ; 3 一 4 个 得 5 分 ; 3 
个 (不 含 3 个 ) 以 下 得 2 分 。 
@) 在 管 政 府 部 门楼 盘 或 项 目的 物业 管辖 面积 或 总 建筑 面积 (以 有 效 合 同 为 
准 )，50 万 平方 米 以 上 64 50 万 平方 米 ) 得 7 分 ; 30 7-50 万 平方 米 得 5 分 ; 10 
万 一 30 万 平方 米 〈 不 售 30 万 平方 米 ) 得 3 分 ; 10 万 平方 米 以 下 (不 含 10 万 平方 
米 ) 得 1 分 。 
₪ 在 湖南 省 行政 区 域内 管理 有 同类 型 办 公 大 楼 2 个 以 上 ( 含 2 个 ) 得 5 分 ，1 
个 得 2 分 ; 没有 不 得 分 。 

3( 能 力 : (00%) 

DO 投标 人 在 管 政府 楼 盘 或 项 目 。 共 获 2 个 及 以 上 ( 含 2 个 ) 国 优 得 5 分 ; 1 个 
得 2 分 ; 没有 不 得 分 。 
FEV A: 年 营业 额 人 民 币 4000 2 ₪ 66 4000 万 ) 及 以 上 为 分 ; 3001- 
4000 万 元 得 3 分 (不 含 4000 FZ); 3000 万 元 以 下 得 2 分 。 

以 上 由 投标 人 承诺 或 提供 证 书 等 并 对 其 真实 性 承担 法 律 责任 。 

(二 ) 技术 标 评 定 内 容 (40 分 ) 

评委 会 对 每 个 投标 人 按 下 列 因 素 每 项 进行 

1) 物业 管理 整体 设想 及 策划 。 

6 有 提高 物业 管理 服务 水 平 的 整体 设想 及 策划 。 (1 分 ) 

@) 物业 服务 的 整体 设想 与 策划 具有 前 瞻 性 和 针对 性 。(2 分 ) 

2( 拟 采 取 的 管理 方式 、 工 作 计 划 和 物资 装备 情况 。(2 分 ) 

3 ) 管理 人 员 配 备 合理 、 培 训 上 岗 、 管 理 规范 . 

管理 人 员 配 备 合 理 、 培 训 上 岗 、 管 理 规 范 。(1 分 ) 

拟 配 备 项 目 负责 人 有 在 深圳 卫生 系统 的 物业 管理 经 验 。 (1 分 ) 

4) 管理 规章 制度 和 档案 的 建立 与 管理 。 

有 管理 规章 制度 和 档案 的 建立 与 管理 的 方式 和 办 法 。(1 分 ) 

本 项 目 管理 制度 具有 针对 性 。(1 分 ) 

5( 各 项 指标 的 承诺 及 为 完成 承诺 指标 采取 的 措施 。 
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有 各 项 指标 的 承诺 及 为 完成 承诺 指标 采取 的 相关 措施 。(1 分) 

项 目 服务 计划 具有 特色 。(2 分 ) 

6( 清洁 服务 。 

有 清洁 服务 工作 的 制度 、 流 程 和 办 法 。(2 分 ) 

清洁 服务 工作 具有 专业 性 、 针 对 性 及 鲜明 的 服务 特色 。( 4 分 ) 

7) 绿化 管理 。 

大 楼 绿化 和 摆 花 的 维护 和 管理 。(1 分 ) 

绿化 维护 和 管理 具有 专业 性 、 针 对 性 及 鲜明 的 服务 特色 。(2 分 ) 

8 ) 安全 管理 。 

安全 保卫 和 安全 防范 管理 措施 合理 完备 。(2 分 ) 

安全 保卫 工作 具有 专业 性 、 针 对 性 及 鲜明 的 服务 特色 。(4 分 ) 

9) 物业 维修 养护 计划 和 实施 。 

有 物业 维修 养护 计划 和 实施 的 具体 措施 。(1 分 ) 

大 厦 本 体 维护 具有 针对 性 并 尽量 节约 。(2 分 ) 

10 ) 设备 管理 。 

大 楼 设备 管理 的 日 常 维护 和 正常 运行 。(2 分 ) 

机 电 设 备 设施 的 维护 具有 针对 性 并 有 技术 创新 和 节能 等 措施 。(2 分 ) 

11 ) 会 务 组 织 。 

大 小 会 议 室 、 收 发 室 管理 措施 的 合理 性 与 完善 性 。 

会 务 服务 流程 规范 、 流 畅 ， 并 有 成 功 案例 。(2 分 

12( 满足 采购 方 采购 内 容 以 外 的 服务 需求 ， 有 针对 性 、 无 偿 提 供 提 升 采购 方 精 
a Rn 

有 2 个 以 上 方案 及 实例 的 得 2 分 ; 有 1 个 以 上 方案 及 实例 的 得 1 分 ; 有 方案 无 
实例 或 无 方案 有 实例 均 不 得 分 。 

(三 ) 得 分 统计 及 评 标 结果 

1 ) 将 每 份 入围 投 标的 价格 分 、 信 誉 分 、 技 术 分 相 加 即 为 综合 得 分 。 

540 555, KER RAURAKAME HA, 


业 例 二 >< ₪ אש‎ 6 34 % 2 + 





































































































章 投标 人 情况 介绍 及 接管 优势 
认识 XX 行政 中 心 办公 大 楼 
认识 我 们 : 华 佳宏 物业 

物业 管理 服务 工作 的 设 
项 目 特点 分 析 

项 目 管理 重点 和 难点 

三 物业 管理 模式 及 定位 

第 三 章 管理 方式 、 工 作 计 划 和 物资 装备 
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。36。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 
管理 方式 
物资 装备 
目 人 力 资 源 管理 
组 织 架 构 与 人 员 配 置 
人 员 的 培训 与 管理 

安全 管理 
安全 管理 概述 
治安 管理 

消防 管理 

车 辆 管理 

清洁 管理 

清洁 服务 概述 
清洁 管理 目标 

清洁 管理 内 容 
高 级 清洁 服务 
清洁 延伸 服务 

绿化 管理 
绿化 管理 设想 
乔木 绿化 养护 
竹子 绿化 养护 
灌木 绿化 养护 
地 被 绿化 养护 
室内 摆 花 服务 

设备 管理 
设备 概况 
组 织 架 构 
供 配 电 系 统管 理 
电梯 系统 管理 
空调 系统 管理 
消防 管理 系统 
给 水 排水 系统 管理 
智能 化 系统 管理 
接地 装置 及 避雷 设施 的 维护 
房屋 养护 管理 
房屋 养护 管理 概述 
房屋 养护 管理 方案 及 实施 


二 次 装修 管理 
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第 四 节 标志 系统 维护 管理 
第 十 章 ”物业 管理 规章 制度 
第 十 一 章 ”档案 的 建立 和 管理 
第 十 二 章 服务 承诺 及 措施 
第 一 节 服务 承诺 

第 二 节 服务 措施 
第 十 三 章 前 合 礼宾 咨询 服务 
第 十 四 章 会 务 服务 

第 一 节 会 务 服 务 概述 

第 二 节 会 务 服务 流程 

公共 会 议 室 节能 减 排 细则 
突 发 事件 与 应 急 预 案 
便民 服务 

礼仪 形象 服务 

清洁 延伸 服务 
国旗 班 服务 
维修 延伸 服务 
各 项 专业 管理 项 目的 专业 工程 技术 人 员 、 里 人 员 概 况 
拟 配置 的 装备 情况 表 
其 他 工作 人 员 概 况 
附录 A 采购 人 配合 内 容 
附录 B 技术 条 款 偏 差 表 
附录 C 投标 人 认为 需要 提供 的 其 


案例 三 XX 项 目 物业 管理 经 营 与 财务 预算 



















































































例如 : XX 项 目 可 收费 总 建筑 面积 10 万 ， 经 测算 该 项 目 全 年 各 项 费用 
如 下 : 
各 类 管理 服务 人 员 的 工资 、 社 会 保险 等 50 万 元 
共用 部 位 、 共 用 设施 设备 的 运行 维护 费 20 万 元 
清洁 卫生 费 15 万 元 
绿化 养护 费 10 万 元 



































公共 秩序 维护 费 10 万 元 


办 公费 5 万 元 
固定 资产 折旧 2 万 元 
物业 共用 部 位 、 共 用 设施 设备 及 公众 责任 保险 费 2 万 元 
业主 委员 会 办 公费 、 社 区 文化 活动 费 等 其 他 费 6 万 元 
120 万 元 




































































物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


e38e 


若 采 用 酬金 制 方式 ， 约 定 物 业 管理 酬金 比例 为 10%， 则 该 项 目 单位 物业 服务 费 
标准 为 120 万 元 x )1+10%( +10 万 平方 米 *12 月 =1.1 元 / (平方 米 . 月 ) 

若 采 用 包干 制 方式 ， 预 测 该 项 目 法 定 税 费 和 利润 约 12 万 元 ,， 则 该 项 目 单 位 物业 
服务 费 标准 为 (120 万 元 +12 万 元 ) *10 万 平方 米 *12 月 =1.1 元 / (平方 米 : 月 ) 

物业 服务 费 测算 完毕 后 ， 可 编制 物业 服务 费 核 算 表 ， 以 便 提交 建设 单位 或 业主 
大 会 。 核 算 表 的 内 容 一 般 包 括 序号 、 核 算 项 目 、 核 算 依据 、 计 算式 、 加 权 系 数 、 计 
算 结 果 每 项 占 总 费用 的 比例 、 备 注 等 栏目 和 内 容 。 同时， 将 有 关 需 要 说 明 的 问题 和 
需要 解释 的 地 方 以 文字 表述 。 


+0 פס‎ XX 花园 “大 厦 勋 理 ” 服 务 模式 







































































“大 厦 助 理 ” 服 务 模式 的 创立 背景 。‏ .ו 

2003 年 5 月 份 ， 全 国 抗 “非典 ”斗争 进入 最 后 攻坚 阶段 ， 菜 新 物业 面临 入 住 ， 
随后 就 进入 全 面 装 修 期 。 针 对 该 物业 面积 大 、 住 房 多 ， 对 服务 质量 要 求 高 的 情况 ， 
怎样 找到 一 个 能 在 最 短 的 时 间 、 最 近 的 距离 、 秦 盖 面 最 广 、 最 直接 受理 和 最 及 
踪 反 馈 的 岗位 ， 向 业主 提供 快捷 方便 优质 的 管理 和 服务 ， 同 时 严格 执行 抗 非典 的 各 
项 措施 的 管理 方法 ， 成 为 当务之急 。 原 有 的 服务 流程 和 服务 效率 很 难 适应 这 一 形 
的 要 求 ， 需 要 尽快 地 变革 创新 。 

同时 , “非典 ”过 后 ， 服 务 费 难 收 的 问题 有 了 较 大 改观 ， 这 引起 了 公司 的 深思 : 
业主 认同 服务 ， 是 愿意 支付 物业 服务 费 的 ， 关 键 是 我 们 提供 的 服务 要 质 价 相符 甚至 
服务 超 值 。 

在 此 情况 下 ， 为 了 有 效 解决 稳定 服务 和 服务 质量 两 大 问题 ， 公 司 在 XX 花园 创 
立 了 “大 厦 助 理 ” 服 务 模式 。 

2. “大 厦 助 理 ” 服 务 模式 的 核心 内 涵 。 

“大 厦 助 理 ” 服 务 模式 ， 其 核心 就 是 “服务 前 移 ， 实 行 首 问 责 任 制 ?>， 即 在 小 区 配 
置 经 过 特殊 培训 的 大 厦 助 理 ， 分 配 到 各 栋 大 厦 为 业主 服务 。 业主 有 任何 疑难 的 问题 ， 
都 可 以 在 出 入 自己 家 门 时 向 他 们 咨询 、 建 议 。 从 接受 到 业主 信息 到 最 后 处 理 完 问 题 ， 
大 厦 助 理 始 终 跟踪 ， 并 承担 执行 这 一 问题 的 责任 ,确保 问题 圆满 解决 。 这 一 服务 模式 
打破 了 物业 行业 “多 链 式 ”服务 流程 的 常规 ， 给 业主 带 来 了 快捷 和 便利 的 服务 。 












































































































































“大 大 助理” 服务 模式 的 综合 优势 体现 在 岗位 优势 ,岗位 优势 首先 体现 在 岗位 
责 。 大 厦 助 理 岗 位 从 过 去 集合 管理 员 、 社 区 事务 助理 、 主 任 助理 和 收 款 员 的 岗位 职 
， 到 目前 还 融合 了 维修 工 岗位 职责 ， 接 待 服务 由 过 去 的 一 部 分 到 现在 的 全 方位 ， 
服务 关系 是 一 对 一 、 面 对 面 ， 信 息 不 需要 再 传递 ， 由 大 厦 助 理 全 程 服务 。 服 务 环 
也 由 常规 的 一 个 环 缩减 为 一 条 线 、 一 个 点 。 大 厦 助 理 岗 位 职责 的 定位 ， 为 业主 提供 
更 快捷 便利 的 服务 ， 也 使 双方 目标 明确 ， 彼 此 熟悉 。 
3. 创立 “大 厦 助 理 ” 服 务 模式 的 理论 依据 。 










































































体现 物业 服务 水 平 的 根本 标志 是 服务 效率 和 服务 质量 ,。 “大厦 助 理 ” 服 务 模式 减 
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少 了 服务 环节 ,让 业主 感受 到 快捷 方便 的 服务 。 这 种 模式 采用 相对 固定 的 服务 人 员 ， 
实行 “一 对 一 ”服务 ， 既 让 业主 享受 到 周到 细致 的 服务 ， 也 使 双方 尽快 彼此 熟悉 。 
大 厦 助 理 用 真心 真情 服务 于 业主 ， 时 间 长 了 ， 业 主 也 会 用 同样 的 方式 回报 。 
服务 意识 是 提高 服务 效率 和 服务 质量 的 重要 前 提 。 服 务 人 员 有 了 服务 意识 ， 才 
从 思想 上 端正 服务 态度 ; 有 了 正确 的 服务 态度 ， 才 能 有 主动 的 服务 行动 。X X 论 
ל‎ 以 此 提 
+ 
אס‎ 通过 沟通 ， 大 厦 助 理 可 以 了 
解 到 业主 有 哪些 需求 ， 有 哪些 建议 ; 业主 也 可 以 了 解 物业 服务 企业 的 服务 特色 ， 大 
厦 助 理 的 品质 和 能 力 。 沟 通 还 能 有 效 降低 或 避免 业主 对 大 厦 助 理 的 恶意 投诉 。 
服务 技能 是 提高 服务 效率 和 服务 质量 的 重要 保证 。 大 厦 助 理 娴 熟 的 客服 技巧 和 
精湛 的 维修 技能 ， 可 以 有 效 满足 业主 的 需求 ， 圆 满 解决 业主 的 问题 ， 保 证 服务 速度 
和 服务 质量 ， 从 而 提高 了 业主 满意 度 。 
高 效率 服务 才能 体现 对 服务 对 象 的 尊重 和 重视 .“ 大 厦 助 理 ” 服 务 模式 通过 提供 
快捷 的 服务 ， 让 业主 感受 到 方便 ， 让 业主 体会 到 自己 得 到 尊重 和 重视 ， 可 以 给 业主 

































































































































































留 下 良好 的 第 一 印象 。 
4. “大 厦 助理 ”服务 模式 的 效果 评价 。 


“大 厦 助 理 ” 服 务 模式 加 强 了 与 业主 的 沟通 , 形成 了 与 业主 的 记 
降低 了 恶意 投诉 率 ， 大 大 提高 了 业主 满意 度 . 

“大 厦 助 理 ” 服 务 模式 缩短 了 服务 链条 , ד ל‎ 
成 本 ， 提 高 了 运营 效益 。 
助理 ”服务 模式 为 员工 提供 了 一 个 全 面 发 展 的 舞 
的 提升 ， 加 速 工 的 成 长 。 

“大 厦 助 理 ” 服 务 模式 实现 了 业主 、 员 企业 三 方 共 赢 ， 尤 其 在 提高 服务 效率 
和 服务 质量 上 , 效果 显著 ， 为 提高 物业 服务 企业 的 整体 服务 水 平 发 挥 了 应 有 的 作用 
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、 早 期 介入 概述 


物业 项 目 嘻 期 介入 
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个 环节 进行 细 化 研究 ， 并 将 其 概括 为 “物业 


从 纵向 看 ， 物 业 项 目 运作 过 程 可 能 经 历 早期 介入 、 
由 于 常规 管理 我 们 在 本 书 中 设 专 章 讨 论 ， 


前 期 管理 与 退出 管理 


四 个 阶段 ， 


本 章 重 点 对 项 目 管理 的 早期 介入 、 


流程 管理 与 提升 
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、 早 期 介入 的 服务 范围 
1. 对 房地产 开发 与 销售 的 配合 
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4. 工程 施工 建设 阶段 
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4. 物业 查验 的 主要 内 容 与 方式 
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五 、 物 业 项 目 信 住 的 运作 要 点 
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9. 工程 质量 保修 
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10. 搞 好 告示 
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二 、 承 接 查 验 需 要 重点 关注 的 问题 
1. 新 建物 业 承 接 查验 重点 关注 的 问题 
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2. 物业 管理 机 构 更 迭 时 承接 查验 重点 关注 问题 
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三 、 业 主 入 住 需 要 重点 关注 的 问题 
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四 、 装 修 管理 需要 重点 关注 的 问题 

1. 培训 各 级 各 类 人 员 的 装修 管理 知识 和 技巧 
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2. 完善 装修 办 理 手续 ， 约 束 装修 行为 ， 规 避 管 理 责 任 
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3. 加 强 现 场 管 理 ， 杜 绝 违章 装修 
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4. 及 时 处 理 违 章 装 修 
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5. 装修 资料 的 归档 
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ho ”物业 项 目 全 流程 管理 潜 例 演示 


+0 -- 入 住 操作 实务 案例 


某 住宅 区 入 住 方案 : 
(一 ) 入 住 时 间 安 排 
1. A、B 栋 集中 入 住 时 间 : 2004 年 12 月 26 日 一 2005 年 元 月 2 日 





























2. C、D 栋 集中 入 住 时 间 : 2005 年 元 月 3 日 一 2005 年 元 月 10 
3. 每 日 服务 时 间 : 

周一 一 周 五 : 8:30am 一 7:00pm 

周 六 、 周 日 : 9:00am~5:00pm 
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(二 ) 场地 准备 


BEAR 谈 厅 : 办 理 入 住 手续 ， 办 理 电信 、 邮 政 、 有 线 电 视 、 银 行 、 派 出 所 手 
续 或 咨询 ， 装 修 审批 或 咨询 。 

(三 ) 资料 准备 
和 主 宅 质量 保证 书 》( 500 份 ， 建 设 单位 准备 ) 。 
主 宅 使 用 说 明 书 》 (500 份 ， 建 设 单位 准备 ) 。 
《入 住 通知 书 》 (500 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
敬业 验收 须知 》 (500 份 ， 物 业 服 务 企 业 准 备 ) 。 
+ (EF) 手册 》 (800 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
《装修 手册 》( 800 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
《管理 规约 》 (1500 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
גרפ א א 4 ₪ רק‎ ( (1500 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
人 放款 收据 》 “(500 份 ， 物 业 服 务 企业 准备 ) 。 
10. 《登记 表格 》 (800 份 ， 物 业 服 务 企 业 准 备 ) 。 
11. 《业主 入 住房 屋 验 收 表 》 (1500 份 ， 物 业 服务 企业 准备 ) 。 
(四 ) 办 公用 有 具 准备 
I. 66308, 6 5 . 
2. 00-64, 08 8 1 0000: 
3. 饮水 机 2 人 台 ， 一 次 性 水 杯 1000 个 。 
4. 复印 机 1 人 台 ， 复 印 纸 若 干 。 
S. 小 礼品 500 份 。 
6 A. 5. AHR. 
7 
8 
9. 
( 
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A. א‎ 
. 装订 机 、 过 胶 机 、 钥 是 
数码 相机 、 手 提 电 脑 。 
五 ) 环境 布置 
彩 灯 、 喷 绘 、 招 贴画 
示 牌 (PAX), 
办 事 流 程 (灯箱 ) 。 
样本 表格 。 
“ 播 、 背 景 音乐 。 
宣传 标语 。 
离 桩 等 。 
交通 管理 
通 向 一 期 住宅 的 路 口 用 雪糕 简 封 闭 (只 允许 一 期 业主 
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2. 入 住 来 宾 车 辆 全 部 进 地 下 和 车场 停放 ， 

3. 车 场 出 入 口 、 步 行 出 入 口 放置 导 示 牌 、 楼 栋 及 功能 区 指示 牌 。 
4 在 车 场 出 入 口 、 车 场 内 部 布 岗 ， 指 挥 和 引导 车 辆 和 来 宾 。 
CE) 人 员 配 备 


1 引导 组 : 2 人 ， 负 责 入 住 流程 介绍 ， 引 导 办 理 手 续 。 
2. 资料 组 : 6 人 ， 负 责 资料 发 放 查验 登记 工作 。 
3. 财务 组 : 2 人 ， 责 收 费 并 签订 《服务 费用 收费 协议 》。 
4 AEA: OA, 3% א ל‎ 5 BIL, 

5 HEA: 20 人 ， 负 责 引 导 业 主 进行 验房 ， 以 及 情况 登记 。 
0 

7 

( 















































. 综合 组 : 4 人 ， 盗 询 工 作 ， 综 合 协调 工作 。 
.治安 组 : 20 人， 治安 防范 ， 秩 序 维护 ， 车 辆 引导 。 
/\( 入 住 流 程 


引导 员 引 导 来 宾 进 入 售 楼 处 办 理 入 住 手 续 。 
验证 (入 住 通知 书 、 准 住 证 、 身 份 证 ) 。 
验 楼 ， 签 认 验 收 表 。 

发 放 资 料及 表格 。 

指导 业主 填写 表格 。 

签订 公约 和 收费 协议 。 

交纳 物业 服务 费 等 应 交 费 用 。 

> 发放 钥 是 及 记录 。 

CA) 其 他 注意 事项 


2005 年 元 月 11 日 起 ， 不 再 集 ו‎ 5 +5, 6 ₪ 
继续 到 物业 服务 企业 办 理 。 


业 例 二  %6 4 + א‎ 5 4 0 
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某 项 目 拆除 违 建 成 功 经 验 

一 、 案 例 回 放 

今年 二 月 份 ，xX X 小 区 联 排 别墅 A06 施 工时 , 经 过 现场 管理 巡查 发 现 施工 队 在 没 
有 备案 的 情况 下 临时 改变 了 施工 方案 ， 将 电梯 通道 升 到 了 天 合 上 。 当 时 已 经 在 屋顶 
打开 一 个 洞 ， 在 天 人 台 上 做 好 了 电梯 通道 的 框架 和 顶层 的 围墙 ， 严 重 破坏 了 联 排 别墅 
的 整体 外 观 。 

得 知 此 事后 ， 中 心 多 次 与 业主 及 装修 负责 人 进行 交涉 ， 了 解 情 况 并 做 了 多 方面 
的 工作 : 首先 告知 业主 保持 小 区 房屋 外 观 的 整齐 统一 有 助 于 物业 的 保值 和 增值 ，i 
行 装 修 外 观 控制 也 是 为 了 其 及 全 体 业 主 的 利益 着 想 ; 其 次 详 查 并 分 析 现 场 违章 情况 ， 
发 现 电 梯 井 道内 有 电 管 、 水 管 及 煤气 管道 ， 而 业主 受 装 修 施 工 队 误导 对 部 分 情况 不 
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了 解 ， 于 是 免费 帮 业 主 请 来 专业 的 电梯 工程 师 进 行 查看 ， 由 专业 工程 师 以 专业 的 角 
主 电梯 安装 工程 里 有 了 明确 规定 一 一 出 于 安全 角度 考虑 电梯 井 道里 是 不 
道 的 ， 以 从 业主 自身 的 安全 角度 出 发 推动 业主 停止 违 建 ; 最 后 针对 业 
， 中 心 也 采取 严格 的 停工 措施 , 面 对 业 主 的 软 磨 硬 泡 及 威逼 利诱 ， 
坚持 工作 原则 ， 严 格 控制 其 施工 人 员 及 材料 的 进入 。 

然而 业主 在 装修 施工 队 的 总 动 下 仍 固 执 己见 ， 在 电梯 安装 问题 上 不 肯 退 让 。 服 
务 中心 勒 令 停 工 ， 不 让 进入 进 材料 ， 他 们 就 到 管理 服务 中 心 吵闹 ， 不 见效 果 后 ， 又 
开 小 车 进来 上 主干 道 ， 企 图 用 阻碍 正常 交通 秩序 引起 业主 投诉 的 压力 过 中 心 
受 协 。 在 将 情况 迅速 报告 公司 领导 后 ， 中 心 召 集 了 30 多 个 队员 把 车 硬 抢 到 了 路 边 ， 
恢复 了 主干 道 的 正常 交通 。 随 后 业主 又 叫 来 20 多 人 并 开 来 大 卡车 ， 冲 突 一 触 即 发 ， 
中 心 组 织 管家 和 队员 们 排 成 人 墙 将 他 们 挡 在 门 外 ， 并 且 用 摄像 机 把 现场 录 了 下 来 ， 
以 保留 证 据 ， 在 与 业主 沟通 无 效 后 中 心 采 取 了 报警 措施 。 在 此 事件 处 理 过 程 中 ， 中 
心 及 时 对 围观 及 过 往 的 业主 进行 了 解释 与 宣传 ， 一 期 联 排 别墅 和 围 合 小 高 层 的 部 分 
业主 都 对 中 心 展开 的 工作 和 严格 管理 的 态度 表示 肯定 和 支持 ， 这 也 更 加 坚定 了 中 心 
坚持 原则 的 信心 和 决心 。 

最 后 在 警方 的 介入 下 ,中心 同时 抓 住 机 会 再 次 向 业主 阐明 了 电梯 井 道 内 有 煤气 、 
水 、 电 管道 可 能 带 来 的 安全 隐患 ， 以 及 对 日 后 房屋 使 用 、 设 施 检 修 等 各 方面 带 来 的 
恶劣 影响 ， 让 业主 权衡 好 这 一 违章 建设 带 来 的 利害 关系 ， 业 主 终 于 被 中 心 不 懈 的 努 
力 所 打 动 ， 拆 除了 顶楼 所 有 违章 搭建 的 围墙 和 电梯 道 ， 并 及 时 整改 了 煤气 、 水 管 和 
电线 管道 ， 一 场 违 建 风 波 终于 在 管理 服务 中 心 的 上 下 一 心 的 团结 及 坚持 不 懈 的 努力 
下 顺利 平息 。 

二 、 案 例 启 示 


启示 一 : 装修 现场 管理 巡查 中 重点 关注 装修 现场 的 异常 情况 ， 严 格 把 握 装 修 管 
理 中 的 原则 : 保证 物业 外 观 的 统一 及 房屋 结构 的 使 用 安全 ， 发 现 违章 情况 及 时 进行 
管理 ， 发 出 《整改 通知 书 》 以 作为 我 们 管理 工作 的 证 据 ， 未 见 收效 的 应 立即 通过 严 
格 控 制 施工 人 员 及 材料 的 进入 对 违章 情况 进行 控制 。 

BAEZ: 对 违章 情况 透 过 现象 看 本 质 ， 分 析 把 握 业 主 与 施工 队 的 心理 情况 ， 调 
整 与 业主 沟通 的 方式 与 角度 。 在 豪宅 装修 管理 中 ， 装 修 施工 人 员 为 了 个 人 利益 最 大 
化 易 引 导 业 主 进行 较 大 的 装修 变动 或 违章 搭建 ， 我 们 在 处 理 违章 情况 的 过 程 中 ， 应 
充分 分 析 违 章 情况 发 生 的 原因 及 业主 、 施 工人 员 的 需求 心理 ， 以 专业 的 角度 站 在 业 
主 的 立场 分 析 违 建 可 能 产生 的 不 良 后 果 , 谋求 业主 对 我 们 管理 的 认同 。 在 本 案例 中 ， 
施工 队 为 了 自身 利益 鼓动 业主 安装 电梯 ， 对 违反 电梯 安装 工程 的 规定 置之不理 ， 
业主 也 对 其 危害 认识 不 足 ， 中 心 根据 此 情况 请 来 专业 电梯 工程 师 进 行 现场 查看 ， 并 
以 考虑 业主 自身 安全 为 突破 口 与 业主 进行 沟通 ， 令 业主 认 清 该 违 建 可 能 带 来 的 危害 
， 此 举 最 终 在 业主 拆除 违 建 工作 中 起 到 了 重要 作用 。 
启示 三 : 在 与 业主 违章 装修 的 “斗争 ”中 ， 应 做 到 有 理 、 有 礼 、 有 力 ， 严 格 把 
握 装 修 管 理 的 原则 ， 不 被 业主 的 威逼 利诱 所 影响 ， 并 注意 控制 现场 冲突 情况 ， 做 好 
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ee 








证 据 的 保留 工作 ， 如 遇 紧 急 情况 ， 经 报 公司 领导 后 及 时 报警 处 理 ， 同 时 可 巧妙 借助 
如 本 案 中 的 警方 等 政府 强势 力量 推进 违章 情况 的 控制 处 理 ， 
启示 四 : 在 控制 违章 装修 管理 过 程 中 ， 适 当 引 入 小 区 其 他 相关 业主 们 的 力量 加 
以 辅助 ， 共 同 对 违章 业主 施加 压力 。 部 分 改变 楼 宇 外观 的 违章 情况 会 对 相关 吡 邻 的 
业主 带 来 侵害 ， 我 们 在 对 违章 装修 管理 过 程 中 ， 应 做 好 对 其 他 相关 业主 的 解释 及 宣 
传 工作 ， 谋 求 该 群体 对 我 们 工作 的 理解 与 支持 ， 共 同 应 对 违章 装修 。 本 案例 中 ,和 
业 管理 服务 中 心 在 与 业主 “争夺 主干 道 交通 权 ” 的 过 程 中 ， 获 得 了 小 区 其 他 业主 的 
声援 与 支持 ， 对 违章 业主 的 串 张 气焰 起 到 了 一 定 的 打击 作用 ， 而 最 终 的 管理 结果 也 
获得 了 业主 的 一 臻 好评， 为 我 们 日 后 的 装修 管理 工作 顺利 开展 打下 了 良好 的 基础 。 
某 项 目 业主 移 装 空调 问题 处 理 
一 、 案 例 回放 


2006 年 1 月 ，XX 小 区 24D 房 业主 认为 在 本 套房 的 设备 平台 上 安装 的 中 央 空 调 主 
近 主 人 房 ， 噪 声 影 响 较 大 ， 于 是 未 经 管理 服务 中 心 同意 ， 私 自 将 中 央 空 调 主 机 
主 阳 合 前 的 分 体 空调 挑 板 上 .管理 服务 中 心 发 现 后 , 立即 开 出 了 《整改 通知 书 
上 主 恢复 原状 ， 但 该 业主 不 予 签 收 。 之 后 ， 楼 下 23D 业 主 王 小 姐 认为 楼 上 、 
己 的 通风 、 采 光 ， 造 成 了 噪声 和 散热 污染 。 于 
， 王 小 姐 认 定 是 管理 服务 中 心 管 理 失 职 ， 强 烈 要 求 管理 服务 中 心 予以 解决 。 

二 、 处 理 过 程 


管理 服务 中 心 接 到 王 小 姐 投诉 后 ， 向 其 解释 了 24D 业 主 私自 挪动 中 央 空 调 位 置 
的 情况 ， 并 出 示 了 24D 的 《装修 备案 登记 表 》 及 中 心 向 其 开具 的 《整改 通知 书 》， 
说 明 管 理 服务 中 心 并 非 管 理 失职 ， 而 是 在 其 中 已 经 做 了 大 量 的 工作 。 

为 了 维护 邻里 之 间 的 和 睦 关 系 ， 管 理 服务 中 心 一 方面 向 当 事 双 方 提供 了 包括 空 
调 安 装 和 更 换 的 技术 资料 、 空 调 安 装 的 国家 标准 和 规范 、 该 栋 楼 宇 的 建筑 结构 承重 
标准 等 诸多 资料 ; 另 一 方面 ， 中 心 多 次 从 中 协调 ， 希 望 找到 一 个 合理 的 方式 解决 此 
次 纠纷 。 

在 多 次 调解 未 果 的 情况 下 ， 管 理 服务 中 心 按 法 规 规定 将 24D 的 违章 装修 行为 书 
面 报告 区 建设 局 ， 并 将 报告 复印 给 两 家 ; 区 建设 局 在 接 到 报告 后 也 上 门 了 解 并 进行 
了 协调 ， 但 24D 业 主 仍 不 肯 整 改 。 在 这 种 情况 下 ，23D 业 主 王 小 姐 将 24D 业 主 告 上 法 
庭 。 最 终 在 法 院 调 解 下 ， 双 方 达 成 一 致 协议 ， 在 尽量 减少 损失 的 前 提 下 ，24D 业 主 
将 空调 主机 从 分 体 空调 挑 板 移 到 客厅 阳台 内 ， 使 此 事 得 以 解决 。 

三 、 注 意 事项 

这 个 案例 的 处 理 历时 近 半 年 ， 得 以 合理 的 解决 。 在 处 理 类 似 问 题 时 ， 应 注 
意 以 下 几 点 : 

1. 装修 管理 过 程 中 ， 一定 要 按照 法 律 法 规 规定 做 好 装修 备案 登记 ， 对 相关 的 禁 
止 行为 以 及 可 以 预见 的 业主 其 他 可 能 造成 违章 的 行为 ， 应 做 好 告知 ， 并 形成 书面 材 
料 存档 。 


































































































































































































































































































































































































































































































。80 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 

















装修 管理 过 程 中 ， 一 定 要 做 好 日 常 巡查 ， 并 做 好 书面 记录 。 对 违章 情况 ， 要 
及 时 发 现 ， 及 时 发 出 书面 《整改 通知 书 》， 做 到 告知 义务 及 尽 到 管理 职责 。 

3. 对 业主 一 般 违 章 行为 ， 以 劝阻 和 协商 解决 为 主 ,， 但 所 有 处 理 过 程 及 告知 均 应 
做 好 相应 的 记录 ， 以 做 到 免责 。 

4. 对 于 影响 邻里 关系 的 装修 违章 纠纷 ， 管理 服 务 中 心 首先 应 清晰 定位 ， 即 在 尽 
到 装修 监管 责任 的 基础 上 协调 处 理 ， 协 助 当 事 双 方 协商 解决 ， 引 导 业 主 进行 沟通 ， 
避免 激化 矛盾 ， 保 证 社区 和 谐 ; 同时 应 做 好 免责 措施 ， 避 人 免 将 责任 大 包 大 揽 ， 在 协 
调 过 程 中 及 时 将 协调 处 理 情况 告知 当 事 双 方 ， 保 证 信息 畅通 。 

5. 管理 服务 中 心 对 装修 违章 案例 应 及 时 总 结 , 分 析 研 究 相 应 措施 , 并 举一反三 ， 
做 好 培训 ， 对 装修 现场 进行 有 针对 性 的 监管 预防 。 
业主 空调 安装 问题 处 理 

一 、 案 例 回 放 


xxl > 6-6 ₪ % + . a 
设备 阳 合 和 生活 阳 合 ， xz <2 由 主机 。 管 理 人 员 表 示 在 设备 阳 合 封闭 
的 情况 下 安装 空调 主机 只 能 ; 上 ， 并 在 图 样 上 标明 位 置 ， 告 知 装修 
负责 人 并 签字 认可 。 

管理 人 员 在 装修 巡查 时 ， 却 发 现 装 修 工 人 在 大 阳 合 的 位 置 安装 洗衣 机 的 线 管 和 
水 管 ， 当 即 要 求 装修 工人 停工 ， 并 给 业主 打 电 话 沟通 。 业 主 汤 小 姐 表示 把 空调 摆 在 
属于 公共 区 域 的 阳台 外 的 雨水 横梁 上 。 管 理 人 员 说 那 是 公共 区 域 ， 个 人 是 不 能 占用 
的 。 汤 小 姐 说 ， 为 什么 其 他 业主 的 空调 没 安装 在 设备 阳台 ， 也 占用 了 公共 区 域 ? 
理 人 员 给 她 做 了 耐心 细致 的 解说 ， 表 明 不 能 因为 小 区 内 有 少量 不 遵守 规则 的 业主 ， 
大 家 就 都 不 遵守 规则 ， 房 子 的 外 观 整齐 美观 ， 保 持 小 区 的 高 端 形象 ， 最 终 受 益 的 是 
还 是 业主 。 大 部 分 业主 都 明白 个 人 与 群体 的 关系 。 经 过 几 轮 长 时 间 的 沟通 工作 ， 管 
理 处 也 适时 地 表明 了 强硬 态度 ， 汤 小 姐 表 示 愿 意 再 考虑 考虑 ， 最 终 将 空调 安装 在 大 
阳 合 上 ， 未 占用 公共 区 域 。 

二 、 案 例 分 析 


空调 安装 管理 是 物业 管理 的 重点 和 和 难点。 空调 安装 违章 的 人 有 两 种 : 一 种 是 业 

- le 另 一 种 是 贪小 便宜 ， 把 家 里 的 空间 无 限 扩大 ， 最 
空调 没 位 置 摆 ， 就 造成 违章 摆 放 。 我 认为 ， 百 分 百 消 除 空 调 安装 违章 是 不 现实 的 ， 

人 是 可 以 做 得 到 的 ， 这 需要 我 们 的 责任 心 和 一 些 技巧 。 

. 在 装修 管理 初期 ， 就 要 严格 管理 ， 因 为 后 面 的 业主 都 是 以 前 面 的 装修 户 作为 
a 给 后 面 的 业主 落下 口 实 ， 我 们 更 显得 理 直 气 
壮 ， 否 则 ， 业 主 的 手 一 指 说 : “他 能 装 ， 为 什么 我 不 能 ? ”这 个 时 候 任 你 费 尽 口舌 ， 
白 无 力 。 

2. 在 办 理 装 修 手 续 时 ， 一 定 要 弄 清 楚 业 主 的 意图 ,发 现 有 违规 的 地 方 ， 马 上 提 
醒 业 主 这 样 做 违反 装修 规定 ， 希 望 业主 改变 方案 。 这 样 做 我 们 就 能 掌握 主动 权 ， 免 
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9% 











得 业主 又 找 借口 说 : 你 为 什么 不 早 说 ， 现 在 我 装 好 了 ， 这 损失 谁 来 承担 。 

3. 该 强硬 时 就 必须 表现 出 强硬 的 一 面 。G-6A 业 主 就 存在 一 种 侥幸 心理 ， 认 为 
我 说 归 说 ， 最 后 还 是 纸老虎 吓 距 人 而 已 ， 这 可 能 跟 业 主 受到 装修 队 的 个 思 有 关 ， 有 
装修 队 挑拨 业主 说 : “没事 的 ， 我 们 装 了 很 多 家 ， 管 理 处 的 人 也 不 怎么 管 ， 他 们 只 
是 说 说 而 已 ， 不 会 动 真 格 的 。” 对 此 ， 管理 方 应 表现 出 强硬 的 态度 : “你 们 在 别 的 
地 方 装修 ， 有 没有 人 管 ， 我 没 兴趣 去 探究 ， 现 在 这 里 是 我 管理 ， 就 得 按照 规定 来 ， 
如 果 空 调 安装 违章 ， 我 连 你 们 装修 队 一 并 禁止 入 内 。” 

4 给 空调 公司 施加 压力 ， 由 其 再 跟 业 主 沟 通 ， 从 专业 角度 向 业主 解释 : “空调 
安装 在 指定 位 置 ， 会 对 空调 的 运行 和 以 后 维修 更 有 利 些 ”， 诸 如 此 类 。 













































































ZZ 退出 不 当 的 恶果 和 成 功 退 出 的 启 永 


物业 服务 费 没 涨 成 物业 未 提前 知 会 凌晨 撤离 遭 质疑 

2011%7 898 + צש > > ₪ את ?א > א , א‎ 4 289. 6-8 “HX 
x 小 区 全 体 业 主 的 一 封 信 ” 贴 在 门卫 室 的 墙 上 ， 告 知 居 民 物 业已 经 离开 。 

物业 服务 费 没 涨 成 ， 物 业 公 司 凌 展 撤 离 ， א‎ 57. “我 还 奇怪 这 路 
灯 咋 还 不 亮 了 呢 ? 物业 费 不 是 交 到 今年 10 月 份 吗 ? 还 没 到 期 呢 ! ”昨日 ，xX 小 
区 的 一 位 居民 为 此 苦恼 。“ 大 门 上 的 通知 写 得 明明 白白 ， 就 是 没 涨 成 物业 费 才 走 
的 。” 物 业 撤离 ， 让 居民 觉得 很 突然 ，“ 没 提前 说 ， 咱 们 上 哪儿 找 新 物业 啊 ? ” 
“咱们 物业 费 都 交 到 今年 10 月 份 呢 ! 你 看 看 这 收据 我 还 有 呢 。” 居 民 宋 先生 拿 出 
了 交 物 业 服务 费 的 收据 , 上面 清 晰 地 写 到 , 收费 日 期 是 2011 年 10 月 至 2012 年 10 月 ， 
单位 是 XX 物业 。 “7 月 9 号 早晨 4 点 多 ， 物 业 弄 了 一 个 面包 车 把 东西 都 拉 走 ， 人 
电 没 了 ， 然 后 这 大 门 就 敞 着 。” 早 起 晨练 的 居民 看 到 物业 就 这 样 撤离 了 ，“ 门 禁 
岂 没 了 ， 晚 上 路 灯 都 黑 着 ， 监 控 也 关 了 ， 垃 圾 没 人 收拾 ， 成 弃 管 的 了 。” 居 民 陈 
莹 越 说 越 来 气 : “物业 是 XXX 公司 指派 给 职工 服务 的 ， 蛋 利 不 是 主要 目的 吧 ? 涨 
到 5$ 毛 也 不 多 ， 居 民 也 承受 得 起 ， 就 是 觉得 这 个 服务 不 值 。” 居 民 陈 康 觉 得 ， 
然 物 业 服 务 费 不 多 ， 涨 价 也 没 哈 ,但 是 物业 的 服务 不 值得 涨 价 。 他 家 楼 后 堆 的 杂 
物 都 一 年 了 ， 物 业 也 没 来 收拾 。“ 一 到 晚上 小 区 大 门 就 敬 开 着 ， 哈 人 都 进来 。 外 
院 的 人 都 跑 小 区 里 盖 车 库 了 ， 这 也 太 可 笑 了 ， 物 业 竞 然 不 管 。” 陈 营 觉 得 小 区 居 
民 的 公共 利益 竞 被 外 院 的 人 给 占 了 ， 心 理 很 不 平衡 。“ 旁 边 的 XX 小 区 和 我 们 xX 
x 小 区 都 是 XX 物业 管 的 ，X XxX 小 区 都 没 涨 ， 我 们 为 哈 要 涨 ? ”居民 们 说 ，X xX 
街 45-2 至 45-6 号 楼 ， 这 5 栋 楼 都 属于 XxX 小区， 共有 225 户 居民 ， 也 由 XX 物业 经 
营 有 限 公 司 管理 。 
小 区 办 主任 认为 ，“ 物 业 离 开 前 应 提前 公示 ， 告 知 居民 是 为 什么 要 撤离 ， 将 小 
区 交 由 社区 接收 ， 然 后 由 居民 召开 业主 大 会 ， 选 出 新 的 物业 或 者 居民 自治 管理 。 如 
果 合 同 没有 到 期 ， 物 业 还 差 3 个 月 才 到 期 ， 那 么 居民 将 多 交 的 费用 进行 核算 ， 向 
索要 ， 如 果 物 业 不 给 可 提出 法 律 诉 讼 。” 
















































































































































































































































































































































































。82 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


Xx x 花园 退 管 移交 工作 顺利 完成 


1987 年 12 月 1 日 ,我 国 首次 以 公开 拍卖 的 方式 有 偿 转 让 国有 土地 使 用 权 ， 某 公司 
以 525 万 元 的 竞价 赢得 了 中 国土 地 “第 一 拍 ”， 两 年 后 修建 了 XX 花园 。XX 花 园 自 
1989 年 10 月 入 住 以 来 ， 已 走 过 23 个 年 头 。 在 物业 服务 企业 不 计 得 失 的 诚信 服务 和 通 
力 维护 下 ， 在 广大 业主 大 力 支 持 和 热心 关注 下 ，X 勾 花园 多 次 获得 市 、 区 、 街 道 等 
有 关 部 门 的 表彰 。 

然而 ， 与 物价 不 断 上 涨 、 经 营 成 本 不 断 攀高 和 最 低 工资 多 次 调 升 形成 明显 反差 
的 是 ，XX 花 园 物业 服务 费 十 几 年 未 作 调 整 ， 仍 然 处 在 按 1998 年 政府 指导 价 收取 的 
低 水 平 ， 管 理 处 经 营 早已 捉襟见肘 、 入 不 数 出 。 尽 管 公 司 和 管理 处 通过 各 种 手段 降 
低 人 工 成 本 ， 仍 难以 扭转 多 年 亏损 的 状态 ， 自 1998 年 至 2010 年 已 累计 亏损 超过 180 
7 

为 扭转 亏损 局 面 ， 公 司 一 直 在 做 着 各 种 努力 ， 从 未 放弃 。 今 年 
把 XX 花园 物业 服务 费 由 0.7 元 / (平方 米 :月 ) 提高 至 1.0 元 / (平方 
月 23 日 至 6 月 15 日 期 间 , 在 街道 办 的 主持 下 召开 了 XX 花园 业主 
时 在 街道 办 的 工作 人 员 、 和 辖区 民警 和 两 位 业主 代表 的 督导 下 ， 按 相关 程序 规定 间 
提 费 投票 表决 。 按 照 《 深 圳 经 济 特区 物业 管理 条 例 》 规 定 ， 投 票 权 数 与 户 数 












































































































































































































































2 
半 ， 提 费 决 议 获 得 通过 。 但 由 于 随后 报 备 手续 办 理 出 现 困难 ， 个 别 业 主 不 断 到 政府 
原因 ， 物 业 服 务 费 收取 一 直 未 按 新 标准 执行 ， 致 使 管理 服务 工作 无 





部 门 上 访 投诉 等 
法 继续 开展 。 

20 多 年 来 ，X X 花 园 各 项 设备 设施 老化 严重 ,经 费 短缺 导致 维修 养护 欠 账 较 多 ， 
近年 来 地 铁 施工 也 使 小 区 地 面 下 陷 ， 楼 体 开 裂 ， 亏 损 状态 下 继续 服务 XX 花园 将 面 
临 较 大 经 营 风险 . 经 公司 领导 班子 反复 研究 , 不 得 不 作出 了 于 9 月 30 日 24 时 退 管 出 X 
Xx 花园 管理 服务 的 决定 ， 并 成 立 了 退 管 工 作 领 导 小 组 ， 负 责 与 街道 办 、 社 区 工作 站 
和 区 住 建 局 、 水 务 局 、 供 电 局 等 部 门 沟通 协调 ， 做 好 有 关 退 管 工 作 ， 并 与 清洁 、 绿 
化 、 机 电 维 保 等 分 包 商 协商 终止 相关 服务 合同 。 

退 管 移交 工作 总 体 顺利 ， 期 间 XX 街道 办 曾 因 个 别 业主 反对 要 求 退 管事 宜 延 期 
举行 。 经 与 街道 办 、 业 主 多 次 协商 ，9 月 30 日 公司 副 总 经 理 带 领 退 管 小 组 与 相关 各 方 
在 移交 资料 上 签字 ， 并 达成 一 致意 见 ， 于 当天 24 时 顺利 退出 了 XX 花园 ， 实 现 了 平 
稳 交 接 、 平 稳 过 渡 ， 为 有 效 施 行 “ 退 出 机 制 ” 作 了 成 功 的 尝试 。 至 此 ， 公 司 告 别 了 
XxX 花园， 结束 了 对 该 小 区 业主 长 达 23 年 的 管理 服务 。 
某 物业 公司 成 功 退 出 XxX 小 区 始末 

XX 小 区 是 公司 早期 接管 的 老 旧 住宅 小 区 之 一 ， 因 建筑 面积 只 有 5 952 平 方 米 ， 按 
照 每 平方 0.8 元 的 物业 服务 费 ， 管 理 处 每 月 收取 物业 服务 费 仅 4716 元 ， 且 无 任何 其 他 收 
入 。 又 因 XX 小 区 与 X X 苑 不 属于 同一 个 物业 管理 区 域 ， 仅 维持 最 基本 的 管理 运作 ， 
管理 处 每 月 支出 就 多 达 1 万 多 元 ， 每 年 约 有 9 万 多 元 的 亏损 ， 占 X X 欧 每 年 亏损 数额 的 
30%。 常 年 的 入 不 甫 出 ， 已 使 管理 处 和 公司 的 经 营 不 胜 重负 。 加 之 近 几 年 ,管理 成 本 一 












































































































































































































































































































































第 二 章 物业 项 目 全 流程 管理 与 提升 1 





直 节 节 攀 升 ， 而 提高 物业 服务 费 却 难 上 加 难 ，X XxX 小 区 已 成 为 公司 发 展 的 沉重 负担 。 

2012 年 3 月 ， 在 公司 第 九 届 物 业 管 理 研讨 会 上 ， 退 出 XX 小 区 管理 ， 就 作为 XX 
苑 减亏 的 主要 措施 被 提 上 了 议事 日 程 。 对 于 退出 服务 了 近 30 年 的 XX 小 区 ， 管 理 处 
工 在 感情 上 都 有 些 难以 割舍 。 许 多 年 来 ， 公 司 一 直 都 想方设法 改变 XX 小 区 亏损 
I 现状， 组织 过 多 次 关于 XX 小 区 如 何 减少 支出 、 节 约 成 本 、 维 持 管理 服务 的 讨论 ， 
并 采取 了 具体 措施 ， 如 建立 监控 系统 ， 采 用 智能 监控 代替 岗亭 值班 ， 采 用 对 外 承包 
竺 制 等 。 但 每 种 措施 都 无 法 从 根本 上 减亏 ， 规 避风 险 。 如 果 通 过 提高 物业 服务 费 ， 
需 每 平方 米 提 高 到 2.4 元 才能 维持 收 支 平衡 . 而 根据 深圳 市 2007 年 制定 的 关于 物 
必 费 标准 的 规定 ， 普 通 住宅 的 最 高 收费 标准 每 平方 米 只 能 达到 1.3 元 ， 属 于 普 ; 
的 XX 小 区 每 平方 米 若 提高 到 2.4 元 ， 政 策 上 通 不 过 ， 业 主 也 难以 接受 。 感 情 上 难 
以 舍弃 ， 但 市 场 规则 又 严酷 无 情 ， 让 公司 不 得 不 说 “再 见 ”。 公 司 领 导 经 过 研究 ， 
决定 于 2011 年 6 月 30 日 正式 退出 对 XX 小 区 的 物业 服务 。 

公司 成 立 了 退 管 工作 小 组 ,负责 公司 物业 管理 项 目的 退 管 工 作 ， 并 多 次 召集 公司 法 
律 顾问 及 退 管 工作 小 组 成 员 开 会 ,专门 研究 有 关 退 出 工作 ,确保 XXX 小 区 平稳 顺利 退出 。 
公司 领导 要 求 退 管 小 组 成 员 全 力 做 好 与 相关 部 门 和 业主 的 沟通 协调 工作 , 力求 在 和 谐 
满 的 气氛 中 退出 XX 小 区 的 物业 服务 ， 对 业主 负责 ， 对 社区 负责 ， 对 社会 负责 。 

根据 公司 的 部 署 ， 相 关 部 门 积极 协助 、 配 合 ， 管 理 处 和 主管 退 管 工作 的 经 营 发 
展 部 具体 实施 ， 投 入 了 紧张 的 工作 。 

以 X Xx 小 区 的 实际 情况 ， 公 司 一 旦 退 管 ， 便 很 难 再 有 物业 服务 企业 进驻 接管 ， 后 
续 管理 衔接 不 上 ， 就 会 产生 垃圾 无 人 清理 、 保 安 岗 训 无 人 值守 、 公 共 水 电 停 用 等 一 系 
列 的 问题 ,严重 影响 业主 的 正常 生活 。 公司 几 十 年 的 管理 服务 一 直 得 到 政府 主管 部 门 
和 广大 业主 的 认可 ， 政 府 相 关 部 门 可 能 不 同意 退 管 ,， 广大 业主 也 可 能 挽留 。 8% 
应 对 各 种 可 能 发 生 的 情况 ， 退 管 小 组 尽 可 能 把 工作 做 得 细致 周到 ， 不 出 差错 。 

退 管 小 组 重新 梳理 了 近 几 年 的 财务 账目 。X Xx 小 区 早 就 实行 了 独立 核算 ， 但 为 
了 经 得 起 查询 、 推 项 ， 并 作为 XX 小 区 退出 有 说 服 力 的 依据 ， 管 理 处 在 财务 部 、 经 
营 部 的 帮助 下 ， 对 近 几 年 的 账目 进行 了 重新 梳理 ， 做 到 有 条 有 理 、 心 中 有 有数， 能够 
经 得 起 任何 质疑 。 

4 月 25 日 ， 公 司 分 别 函 告 区 住房 和 建设 局 、 街 道 办 、 社 区 工作 站 ， 告 知 公司 将 于 6 
月 30 日 起 退出 对 义 义 小 区 的 物业 管理 ， 并 逐个 上 门 拜访 。 果 然 ， 街 道 办 和 工作 站 得 知 
公司 要 退出 管理 ， 便 极力 挽留 ， 并 承诺 一 旦 有 政策 扶持 ， 就 会 为 我 们 争取 补贴 。 经 过 
多 次 沟通 ， 他 们 才 表 示 对 企业 行为 的 理解 ， 但 为 了 确保 8 月 世界 大 学 生 运 动 会 期 间 社 会 
稳定 和 谐 ， 公 司 将 退出 时 间 推 延 到 9 月 底 。9 月 初 ， 公 司 再 次 函告 退出 时 间 时 ， 又 恰 着 
国庆 ， 退 管 时 间 再 次 推迟 到 10 月 31 日 。 虽 然 一 波 三 折 ， 但 退出 时 间 总 算 最 后 敲定 。 

过 好 业主 这 一 关 ， 是 整个 退 管 计 划 中 的 重点 工作 。9 月 初 退 出 XX 小 区 管理 的 公告 
一 贴 出 , 便 陆续 有 业主 来 管理 处 或 打 电 话 要 求 公 司 继续 X X 小 区 的 物业 管理 。 有 些 业 主 
对 市 场 经 济 下 的 企业 行为 表示 理解 ， 但 是 希望 双方 能 坐 下 来 想 办 法 ， 解 决 目 前 的 困境 。 
有 些 业主 认为 退 管 也 要 经 过 全 体 业 主 同意 .。 更 有 人 情绪 激动 ， 到 管理 处 吵 闸 。 管理 处 工 





















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































。84 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 














作 人 员 耐 心地 做 解释 工作 . 社区 工作 站 及 时 召集 业主 代表 开会 就 X X 小 区 后 续 管理 问题 
认真 讨论 ， 会 上 达成 共识 : 公司 退 管 后 XXX 小 区 的 日 常 管理 采用 业主 自治 模式 。 
退 管 当 天 ， 公 司 拥 请 了 社区 居委会 主任 、 社 区 民警 及 部 分 业主 代表 出 席 了 移交 
0 od oe 
介绍 之 后 ， 公 共 设 施 设备 的 移交 确认 工作 立即 进行 ， 管 理 处 及 各 方 见证 人 一 起 抄 
ה‎ 查看 了 公共 设备 设施 ， 并 签名 确认 。 社区 工作 站 作为 见证 人 ， 




































































与 业主 代表 一 道 在 设备 设施 等 移交 文件 上 签字 。4 时 30 分 ，X X 小 区 所 有 工作 人 员 全 
ee 

这 次 退 管 工作 ， 径 过 了 充分 酝酿 和 协商 ， 时 期 选择 是 成 熟 的 ， 避 开 如 重大 节日 等 
敏感 时 间 。 前 期 准备 工作 细致 周到 ， 提前 贴 出 了 退 管 公告 ， 表 现 出 对 业主 负责 的 坦诚 
态度 ， 耐 心细 致 地 做 好 解释 工作 ， 有 效 化 解 和 避免 了 也 盾 纠纷， 做 到 有 理 有 节 。 提 前 
准备 好 移交 资料 ， 尤 其 是 财务 账目 经 得 起 查询 、 推 旋 ， 资 料 的 收集 、 整 理 和 归档 到 位 ， 
做 到 有 理 有 据 。 站 好 了 最 后 一 班 岗 ， 树 立 了 良好 的 企业 形象 。 


+0 ₪ 蘑 物 业 服 务 企业 项 目 搬 高 管理 规定 示例 







































































x X 项 目 撤离 管理 规定 


1. 成 立 撤 离 小 组 

1.1 总 经 理 负责 成 立项 目 撤离 小 组 。 

1.2 项 目 撤离 小 组 负责 撤离 的 各 项 工作 。 

| ₪ 5 ₪ % 

撤离 小 组 在 规定 的 撤离 时 间 前 一 个 月 内 对 管理 处 人 、 财 、 物 进行 
理 处 各 部 门人 、 财 、 物 清单 报 公 司 相 关 部 门 。“ 清 单 ” 如 下 : 

止 撤 离 时 间 管 理 处 收 支 情况 。 
SEALE EL, 
入 司 行 政 部 经 理 指定 人 员 对 物业 项 目的 人 员 及 物品 进行 核实 ， 并 报 管理 者 代 













































































司 财务 审计 部 负责 对 管理 处 在 管理 服务 期 限 内 财务 状况 进行 审计 汇总 ， 报 











管理 者 代表 审批 。 
3. 物业 项 目的 交接 
3.1 管 理 处 主任 指定 人 员 对 物业 的 资料 、 建 筑 物 、 EAR. ARERR. AX. 
附属 设施 、 应 移交 的 办 公用 品 进行 清查 ， 并 填写 里 交接 清单 》， 经 公 
司 项 目 撤离 小 组 负责 人 核查 后 ， 报 管理 者 代表 审批 。 
3.2 在 交接 双方 约定 的 时 间 进 行 交接 ， 并 在 《 
4. 人 人员、 物品 的 撤离 
撤离 人 员 及 物品 的 安排 计划 经 管理 者 代表 审 
在 文件 规定 的 时 间 内 到 所 指定 的 部 门 报到 ， 物 品 按 规定 


































































































































































































物业 项 目 常规 管理 与 提升 
6-5 物业 项 目 常规 管理 内 容 及 要 点 


一 、 房 屋 及 设备 设施 管理 的 主要 内 容 和 要 点 


1. 使 用 管理 
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OOD 
בםםםםםםםם‎ 
הפ םם‎ BRL 

2. 维修 保养 
סםםםםםםםםםהםםהםהםטנםבהםםםםםםטםםםםהםםהםםםםםם‎ 
םי ם םי ם‎ OA TOGA DUE AUB AUD מיםים ב םי ם‎ A 






































,86 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


UOOU0OU00000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000050 
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UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
םםםםםםםטםםםםםם‎ 

3p‏ יה ם ם םי ם םי ם םי ם ם.ם ם םי ם 



















































































四 
四 

















表 3-1 一 般 设 备 设施 保养 和 翻新 周期 

םםםםםםם ם ם ם ם 0 0 
םו םםםם בםםםםםםםם סםםם 
10 םם D0 UU000000‏ 
מםםםםםםם סםםם 
10 םם בםםםםםםםםםם D0‏ 
30 םם מםםםםםם 
OO OO 30‏ 
OO OO 15‏ 
D0 0U000000 20‏ 
UUOO0O0O0O000000000000000000000000000000‏ 








UUOOU0OU0000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0O0O0U00000000000000000000000000000 
הםםםםםהםהםםהםםםםםםםםםםםהםםםטםםםםםםםםהםםםםם‎ 
הפפ ררהההםהםהםהםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
0 


= ב יב .ב בת 


UUOOU000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00U0000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםםטםםםטהםםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםהםטהםםםםםםםםםטםםםהםםהםםםםםם‎ 
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.97 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם 
ססםסםם 

D200000 0000000000000000000000000000 
UOO0O0000000000000000000000000000000000 
UOO0O0000000000000000000000000000000000 
UO0O0000000000000000000000000000000000 
מסםםם‎ 

UUOO0O0O0O0U00000000000000000000000000000 
₪ םח םמ חנ םי ה‎ 

מםםםםםםםםםםהםטםםםטםרםטםהםםםםטםהםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםהםםהםםטםםבשםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםםםם 
UUOOO0OO0O0U000000‏ 

UUO0OO0O0O0000000000000000000000000000000 
UUOO0U0U00000000000000000000000000000000 
UUOO0O0O0O0000000000000000000000000000 

UUO0OO0O0O0000000000000000000000000000000 
UUOO0OO0O0O00000000000000000000000000000000 
UUOOO0O0O0U000000000000 

UUO0O0O0O0000000000000000000000000000000 
UUO0O0O0000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000UU00 
UU0OO0O0O000000000000000000000000000 

UUOO0O0O0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםם‎ 

3. 安全 管理 

UUO0OO0O0O0000000000000000000000000000000 
UUOO0O0OO0OU00000000000000000000000000000000 
UU0O0O0O000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
UU0O0O0O000000000000000000000000000000000 
סםם‎ 

00000000000000000000000000000 םםםםטים 
פםםםםםםהםםםםםהםהםםםםםםםםם 



















































































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 








































































































e88。 
UUOOOO0O0U0000 
UUO0OO0O0O0O0U00000000000000000000000000000 
UUO0OO0O0O0O00000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000UU00 
םםםםםםםםםםםםהםםהםםםםםנ"םםםםיםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםטםםםםםטםטםםםםםםםם‎ 
U20000000000 000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
D300000 O000000000000000000000UU0000U0U00 
D00000000000000000000000000000U0000U00 
ססםם‎ 














4. 技术 档案 资料 管理 
































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOUOU00000U00000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
פםםםםטםםםםםטםהםםםטםהםםהםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UDOUUDOUOUUUUUUUOUD 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0OU0000000000000000000000000000060 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O000000000000000000000000000060 















































5. 采购 和 零 备件 管理 

D00000000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםםםהםםםםםםםםהםםהםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםהתםםםםבםםםםםםםהםםםםםםםםםהםההםםםםםם‎ 
םםםםםםםם‎ 

6. 工 量具 和 维修 用 设备 的 管理 

DO00000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000U00 


בש 
בש 
בש 
בש 
בש 
בש 
[ml‏ 
[ed‏ 
בם 
בם 









































EMS “物业 项 目 第 规 管理 与 提升 oo 。 


D0000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000 
7. 外 包 管 理 
0000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000 
8. 设备 设施 更 新 和 技术 改造 














































































































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםם‎ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU000000000000000000000000000050 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UO0OU0O0U0000000000000000000000000050 

DOU000000000000000000000U00U0U0U0U0UUUUDO 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםםםםםטםםםםםם‎ 






































9. 技术 支持 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
פםםםםםטםםהםםםהםםהםהםםםםם‎ 


ה 5 מ ₪ + ₪190 3 ב 


1. 安全 管理 主要 内 容 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000 

Di100000 OU0u0000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000 

UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 

UOO0O0O000000000000000000000000000000000 








































































































































































































































































































































































































08 ההההםםהםםםםםםםהםהםםםםםםהםםםםםהםםםםםםם 


UU‏ ם.םיםים:ם ם ם בי ם. םיט ם םי ם.ם ם טים ם מ ם טים מיטים םי ם:ם םיט םי 
08 ההההםםהםםםםםםםהםהםםםםהםםהםםםםםהםםםםםםם 
UOO0O000000000000000000000000000000000‏ 


UOOO0O0OOOU00009?9000000000000000000000000 
UOOO0OO0O0000000000000000000000000000000 辐 


UO00 10%~1l5000000000s000U00000000000000000 


UOOO0O000U000000000000000000000000000 


UOOU0OU00000000000000000000000000 


UOOUO0OO0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


OOOGOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOGO 


UOUU0O00000000000000000000000000000000 


פםםםםםםהטשםםםהםהםםםםהםםםםםהםםםםםםםםםםהםם םםם 


פםםםםםםםםםםהםהםםםםםםהםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםטםההםםםםםםםםםםםםהםםםהםהםםםםםםםםםם 


DUOUO00000000000U0U00000UUUUUD 


סםםםםםםטום 


2. 车 辆 管理 的 主要 内 容 


30U0000000000000000050 


מםםםםםםםםם 


2000000000000000000000000000000000000 


מםםםםםהםהםםםםם 


םפרהההההםהםהםםםםהםהםםםםםהםםהםםםםםםםםםםם 


ממםםסםםם 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 


UOO0O0O00O0U0000000000000000 


בםםםםםםםםנצם 


מםםםםםםםםהםטםםםטהםםטםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
D30000000‏ 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםםטםםםטםםםםםטםםםםםהםםםםםם 


סםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםםםטםםםטהםםםםטםםםםםהםםםםםהםםםםםם 


פםםםםםםםםהםםםםםם 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
UOOUOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 


UOUUO0OU0O0000000000000 


UOOUO0O0U0000000000000000000 
U200000000000060 
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eg90e 












































































































































































































































































































































פםםםםםםםםםההםםםםםםםהםםםםםהםםםהםהםםםםםםםםםם 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 


ממםםםםםםםםםהםהםםהםהםםםהםםםםםםם 


הפםםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 
מסםםםםםםננ3ם 


פםםםםםםםםםםטםםםהםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםטםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000‏ 


UOOUO0O000U0U000000000000000000000000000000 


םםםםםםהםםםהםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםםםהםםהםםםםםםם 


המםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםםםםםםם 


הפםשםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםםטםהלם 


UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 


I~20U000U000000000000000000000000000000 


UOO0OO0O000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 


UUOOUO0O00OU00000000000000000 


סםםםםםםםםטים 


סםםםםםםםםם 


ממםםסםםם 
U300000‏ 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 


UOOUO0O0U0OUU0000000000000000000 


U2UU00000 


OOOO 


ele 
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םםםםםםםםםטםהםםםםם 


פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


במםםםםםהםהםםהםהםםםםהםםםםםםםםטםםםםםםםבםםםםםםם 


UOO0OU0O0000000000000000000000 


UIUUOUO0O00DO 


绿化 管理 内 容 


UUOO0O0D00 
2. 


הפר ררהההםהםהםםםםםהםםםםםםםםהםהםםםםםהםהםםהםצת 


פםםםםםםםםטםםטםםםםםםםטםםםהםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםטםםהםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
UOO0O0O0O000000000000000000000000000000000‏ 


UOOUO0O0U0OU000000000000000000000 


UOOUO0OU00000000000000000000000000 
מסםםףפם‎ 


פםםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםטםםםטםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםטםםםהםםםםםםםהםהםהםםםהםהםםםםם 


מםםםםםםהםםםםם 
מםםםם:ם 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםהםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOUUO0O00000000000000000000000000000000‏ 
UUOO0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U0OU0000000000000000000000000000060‏ 
UOUUO0O0O0000000000000000000000000000000‏ 


מםםםםםםהםםםםםםטםםםטםםםםםםםהםםםם 


פםםםםםםםםםםםםםםם 
D40000000‏ 


פםםםםםםםםםהםהםםםםםםהםםםםםםהםםםהםהםםםהםםםםםםם 
פםםםםםםםםםההםםםםםםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 


UOUU0O00000000000000000000000000000000 
UOUU0O0O0000000000000000000000000000000 
UOUU0O00000000000000000000000000000000 
UOUU0O0O0000000000000000000000000000000 
UUUO0OO0O0O0OU000000000000000000000000000000 


UOUUO0O0O0000000000000000000000000000000 
UOUUO0O00000000000000000000000000000000 


eg92e 
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מםםםםםםםםםהםםםטםהםםםםםםהםםהםםםםםםםם 


מםמםםסםםם 
D4000‏ 


מםםםםםםםםהםםםםטהםםםטםםהםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 


D3000 0000000000000000000000000000000 


בםםםםהםםםםםם 


םםםםםםםםםםטםםםםםםםטםהםםהםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםהםםםהםםהםםםהםםםםםם 


"םם 


Be 


מססםסםם 
D2000‏ 


UOOUO0O0U0O0000000000000000000000000000000 
UUOOU0OU00000000000000000000000000000000 


פםםםםםםטםםםטםםםםםהםםםהםםהםםםהםםםםם 


בםםםםטים 


“四 害 ” 消 杀 与 其 他 卫生 虫害 的 防治 


סםםםםםםםםם 


3. 


UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 


ה"םםםםםםםםםיםםםםםםםםםםםםם 


בםםםםםםםםםנצם 


OOOOOGO 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 


UOOU0O0O00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםהםםםםםםםטםםםםטםםםםטםםםהםנםםםםםםםםם‎ 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U0000000000000000000000000050 


D30000000 Oo0o0g00000000000000000000000 


UUOOU0O0U0000000000000000000060 


UUIUOU0O0O0O00000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםטםםםםםםטםהםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


1100 120000000 בםבםםט םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםם 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


UOOUO0O0U0000000000000000050 


U200U00000060 


® 93e. 
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מםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםם 
בםםםםםםהםהםםהםםםםםםםהםהםםםםם 


מםםםםםםםםםםם 


סםםםםםם 


20U0000000000000000000000000000000000 


UD Bg nnn 


OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOGA 


מםםםםםםהםםםםםם 
בםםסםםם 
בססםםםםהםהםםםם: 


40000000000000000000000000000000 











Usu0000000060 












































dH מ‎ 

DOO00000000000000000000000000000000000 

©®O00000000000000000000000 

S0000000000000000000 

מםםםםםםםהםש 

2000000 

DO000000000000000 

0000000 

S000000000 

30U0000 

םםםםםםםםםםפ 

200000000 

S0000000 

4. 白蚁 防治 

BRR SE 000”" 0uou0o0000000000000000000 
ספ ההההםםםםםםהםםםהםםםםםהםםהםםםםםםםםםםםם‎ 
Ul ROU EDA OGD U DDE ggg UE OUD NO 
OOOO 

מםםםםםהםםהםםטםםםטםםםהםטםםהםהםםטםםםםהםםהםםםםםם 
מפםםםםהםםםהםםםםהםטםםםםםםםהםםםםםםהםםםםםםםםםם 
מפםםםהםםםהםהםםםםהםםםםנםםםםםםהםםםםהםהםהםםםםסםםם 
סםםםםםםטםםטםהםםםםםםםםםםטםםםהםםטםםהםהםםםםהםםםםם 
הפםםםםםהםםםםהםםםםהםהםהםםהםםהםםםםםהםםםםםםםםם 
הפםםםםםהםהםםםהםםםםהםהםםםהםםםבםהםםםםםםםםםםםםםם 
UUUUUD‏ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUOO0OO0O0O0D00 
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第 二 如 ”物业 项 目 管理 处 主任 应 重 总 掌握 和 提升 的 拉 能 


一 、 房 屋 管理 应 把 握 的 重要 环节 


1. 准确 界定 房屋 维修 养护 管理 范围 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0000000000000000 300 

Oo0o0000000000000000000000‏ הםםםםםםםםטים 
מםםםםםםםםהםםםםטהםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםם 

UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
בסו םםםםםהםם: בםםםםםםםםםםםםםם‎ 

D2000000 פםםםםטםםםםםטםהםםםטםםםטםםםםרטםםםם‎ 




















פםםםםםםםםהםםםםםם 
הפבםםהםםהםםהםםםהםהםםםהםםםםםהםהםםהםםםםםםםםםםם! 


םםםםםםהםםהםםםםםםםטםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםטםםהםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםהםםםטםםטםםטםםםםהםהםםםםםםם 
םםםםםטםםםםםטםםהםםםטםםםםםםםםםםם 
DO‏ 
2000000000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UD0UUDO‏ 

30U0000 

UOOUO0O00O0U000000000000000000000000 


2. 掌握 房屋 养护 具体 要 求 


OO0000000050‏ ינ מיםים חי חוים 
מםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםם 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UUOOUOO0O0O0O0D00‏ 






























































0 
0 
בםםםםםםםםםםם 
0 


=: FT: 


















































םםםםםםםםםםהםםםםםם 
0 








םםםםםםםםםםהםםםםםם 
םםםםםםםהםםהםםםםםםם 
0 


UDOUUDOUOUUO0UUU0UUOUD 
םםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
םםםםםםםהםםהםםםםםםם‎ 





בם בם בם בם 








מםםםםםהםםםםהםםהםםםם 
UOOUOO0O0O0U00000000‏ 
UUOOUOOO0O00D00‏ 
UUOOUOU0O0O00000000‏ 

םםםםםםםהםםםםםםםםם 

בםםםםםהםהםםהםםהםםםם 
מםםםםםםהםםםםם 











פםםםםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםם 
סםםםםםםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםם 


















































,96 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 
200000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

0000000000000000000000 

0o900000000000000000000 

00900000000000000000 
400000000 
0000000ooooooooo0o0oa0 

000000o00oo0ooooooooo0o0o00 
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i 

0 20 




































































DOGO 0 UOOOOOG 
OOO 0 ממםסםםם‎ 
סםםסםםם 0 סםם‎ 
OOO 0 בממםסםםם‎ 


בם בם בם בם 


0 
OOD 0 0‏ 
OOD 0 0‏ 
OOD 0 0‏ 
מםםםםםהםהםםהםםםםםם 
UOOUO0O0U00000000000000‏ 
מםםםםםםםםהםםהםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
בםםםהםםםםםםםם? 
סםםםםםהםםםםהםםםםהםםםםםם 


UOOUO0OU0000000000000000 
UOOUO0OU0O0O00000000000000 
UUOOUO0OU0O0O0O0000000000000 
30U0U0000000000 
UOOUO0O0U00000000000000 













































































.= .== :בש ור 
בם 
בם 
| 
בם 
די 
בם 
בם 
בם 
רבם 
בם 
בם 
בם 
[a‏ 
בם 
בם 
[a‏ 
EE‏ 
בם 
רבם 
בם 
J‏ 
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eg9re 
םםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםםהםהםםםםהםהםהםהםהםםםםםםם‎ 
ממםםםםםםםםםהםהםהםםםםםםהםההםהםםםםםםםםםהםהםםםםםםם‎ 
בםםםםםםהםםםההםהםהםהםםםהםםםהםםםםםםםםהםהםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםההםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
בסםםםםםםםהםםםםםהםםםההםםםםםם‎ 


סםםםםםםםםם 
1I00000000000050‏ םםםםםםםטםםהםםםהםםםםהםםםםםם! 


















































































































































































































































UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UO0OU0O0U0000000000000000000000000050 
2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
UDOUUD0UOUUOUUOUD 
30000000000000000000000000000000000050 
פםםםםםםםםםםטהםםםטםםםטםטםםםהםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
סםםםםםםטםהםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם‎ 
4000000000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
סםם‎ 
מםםםםםהםםםםםםהםהםםםםםםםםםםטםטםהםםםםםהםםםםםם:‎ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0OU0O0U0000000000000000000000000050 
c0000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
neat 
םםםםםםםטנצם‎ 00000000000000000000000000 
פםםםםםםםםטםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםםם‎ 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
Ud BADE 
פםםםםםםםםםםהםהםהםםםםםםםםם‎ 
IUDUUOOO0OO0OU0O0O0O0O0U0O000U000000000000000U00000 
UOOU0O00000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
OOD 


20000000000000000000000000000000000060 
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po00000000000000000000000000000000000 
900000000000000000000000 
3000000000000000000000000000000000000 
009000000000000000000000000000000000000 
i 
4000000000000000000000000000000000000 
0090000000000000000000000000000000000000 
a ag 
s0090000000000000000000000000000000000 
9000000000000000000000000000000000000 
0o9000000000000000000000000000000000000 


























רם 
Cn‏ 


LE 
בם בם בם בם‎ 






















































































בם םם 
































בם בם en‏ בם 1 בם בם בם בם 
ב בם בם בת בם בם בם בם 
₪ בם בם בת בם בם בם בם 


ב 


םםםםםםםםםםם 


המסוםםםםםהםםםםהםםםםהםםםםם Dg‏ ם.םיטיםם חיט .םיח הו 


OO 
OO 



























































OOOOOOOOOOOOOGO מםםםםםםהםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
UOUO0O0O000000000000U00000000000000000000 
פםפרררההההםהםםהםהםהםםהםםםםםםםםהםםםםםםםםםם‎ 
OOOO 
20U00000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםהםםהםםםם‎ 
30000000U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU000U0000000000000000000000000000 加 
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םםםםםםםםםםהםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
500000U0000000000U0000000000000000000050‏ 








































































































0000000000000000000000 םםםםםםםםםםםםםםם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000050‏ 
UcUUU0O0U0000 Oo0o0000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U0000000000000000000000‏ 
םםםםםםםטםםהםהםםהםםםםםםםם 


ם םי םי ם םי ם םי ם םי ם םי םי םימ םי ם םי :םי םי םי טיט ם םיפייט הפו 
UOOUOO0O0D00‏ 
20000000000000000000000000000000000 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000050‏ 
4000000000000000000000000000000000000 
UUOOUOO0OO0OO0O0D00‏ 
0000U00000000000000000000000000060‏ 
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3. 掌握 房屋 维修 养护 管理 标准 

בסםש"םםיםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם םםםםםםמים 
םםםםםםםםםםםםטםםםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםםםםם"םם 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
מ םינ easels eases sa‏ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UUOOUOO0O000D0‏ 

UOOUO0OO0OU0000000 

U2000000000 090000000000000000000000050 
UOO0OUO0O000U00000000000000000000000000000050 


UOOU0O0O0U00U000000000000000000000000050 
UOOU0O0U0000000000000000050 
UUOU0OO0O0O0OU0000000000000000000000000000 
UOOUOU0OU000000000000000 
30000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0OU000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםהםםםםהםהםםםםם‎ 


= 
Ed‏ ב 
בם 
四 |‏ 
בם 
בם 
בם 
בם 


ב 
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UUUUUUD 


הששהםםםההםהםםהםםהםםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםםם 


סםםםםםהםטםהםטםהםםםםבםםםטםםםהםםםםהםםטםםהםםםםםםםםםם 


סממםםםםםםםםהםםטםםבטבםםהםםהםהםהםבטםםהםהםהםםםםםםם 


המפםםםםםהםםהםםםהםםםםםםםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםטהםםהםטםםםטםטםםםהםםםםםטםםםםםםםםםםם 


חי חיחים ם.ם םי ם EE‏ םי טיט EER Ek ESE NE‏ ₪ 


בםםםםםםםהםםסםים 


掌握 设备 设施 管理 的 方法 与 步骤 


UUUUUD 
2. 


HEB BRABUS םימ םיט פים ם:מ ם םיט מ מ-ם‎ ONBOARD 


מפםםםםםהםםםםםםטםםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםהםהםםםהםםהםםםםהםםםםםם 


מםםםםםםםםםםהםםםםםם 
בםםםםםטצם 


פםםםםםםםםםטםםםםהםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOU0OU0OU000000000000000000000000000000 


פםםםםםםםםםםטהםםםטםםםטםםטםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 


םםםםםםהםהםםטםהםםםםהםםםהםםטםםהםםםםם 


פםםםםםטםםהםםםםםהםהםםםםם 
OO‏ 


D30 OO" 


UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UUOOUU0O0OUO0O0O00000000000000050 


UOOUO0OU0000000000000000000000000000060 
DO 


D20 OO" 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UOOUO0O0O0O0U0000000000000000000 


UIUUOUO0O00DO 


掌握 设备 设 站 


1 . 


、 设 备 设施 管理 应 把 握 的 重要 环节 


מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם 


sUU0OU0OU0000000000000000000000000000050 


70000000000000000000000000000000000000 


UO0OU0O0U0000000000000000000000000050 


UOOUO0OU0OU0U000000000000000000000000000000 


0UUU0O00000000000000000000000000000 
c0U0O000000000000000000000000000000000 


4000000000000000000000000 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 
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00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםooooooooooooooooooooooooooooo‎ 
000000000000000 
םםםבםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


% םר םםםםםםיםםםםםםםם םםםםםםם 


מםםםםםהםםםםםנלם 
IDUO0OUOO0OU00O0O0U000000000000000000000000050‏ 
פםםםםםםםםהםםםםםם 
ממםםםםםםםםםםהםםטםהםםםםהםםםםהםהםםהםםםםםםםםם 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
ססםסםם 
סםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםהפ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםםהש 
מסםסםם 
S00000000000000000000000000000000000‏ 
UD0UUDO‏ 
d00000000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםםםםם 



















































































S00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםטםםהםהםםהםםםהםםםםם‎ 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםה 6 

םםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםה 9 


מםםםםםהםהםםםםם 
00000000000000000000000000000000000® 



























































9 םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםהםםםהםםםהםםםםםה‎ 
םםםםםםםםםםטםםהםםםהםםהםהםםםםם‎ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UDOUUDOUOUUUUUUUOUD 



























































DOO00000000000000000000000000000 
©®O0000000000000000000000000000 
S0000000000000000000000000000 
©®O0000000000000000000000000000000000 
OOOO 
S00000000000000000000000000000000000 
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UOOUO0O0OU00000000000000 


UUOU0OO0O00000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OUU0OU000000000000000000000000000000 


מםםםםםםםםהםםםםםם 
םיט הים םיה ם מיחים םי םי ם םי ם םים ם ם ם ₪ 


פםםםםםםםםםטםםםטםהםםםםםםםטםםםטםםםםםםהםםםםםםםםם 


UO 
מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם‎ 
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מםםםםםםםםם 
2000000000000000 











U3000000000000050 


מםםםםםםםםהםםהםהםםםםם 















































פםםםםםםםםםטםםםםםם 


Hed BE JED gE 
ם ם םמ ם ם םב םם םם ם םפם‎ 














מםםםםםהםםםםםהםםהםםםם 
מםםםםםהםםםםםהםםםם 











20U00000000000000000000000000000000000 


הםםםםםםטםהםטםהםםהםהםםםםהםםםם 
הי םי םיח םיח 


30U00000000000000000000000000000000050 


mE Aga a gle Dus 
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ד EE A:‏ 
םםםם 
בם בם בם בם 
בם בם בם בם 


מםםםםםהםםםהםםהםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםםהםםםם 


₪ טוט‎ Bgl Bg Dg 
UOOUOUU0OO0OO0O0O0D00 
םםםםםםםטנצם‎ 0 
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ממםםםםםםםםם 
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e 103。 
םםםםםםםםםםםםהםהםהםהםםםםםםהםהםםםםםםהםהםהםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםםםםהםהםהםםםםםםם‎ 
DDO 

בםםםםםםםםםםםםםהםהםםםהםםםםהםהםםםםםםםםםםםםם 
םמםםםםםםםםהטםםהםהםהםםםההםםהםםםםםםהםהםםםםםםםםתםםם 
ממםםםםםםםםםהםהםהםהםםםםםםהםהםההםםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםהםהםהםהםםהםםשםהםםהםםםהםםהםהםםהםםםהםםהםהםםהםםםם 
מםמםםםםםםםהםםהםהםהםםםםהםםםםהםהםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםהםהםםםםהםהםםםהםהםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםההםםםםםהםהםהםהםםםםםםם 
בםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםהםםהנםםםםהםההםםםםהםםהםםהםהםםםהםהםהםםםהםםם: 
םמםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםהםהםהםהםהםםםםםםהםהםםםםהםםםםםםהםםםםם 
ממםםםםםםםהםםהםהםםםםהםםהםהםםםםםם 
4000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםםםםםםםםםההםםםםםםם 
מםמםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםםהםהםהםםםםהםהםםהםםםםהםהםםםםהם: 
םמםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
בםםםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםהםהםהםםהנםםםםהםםםםםםםםהםםםם םםםםםם 
טיט.ם ם.ם טיט םים םי םי ם םי ם םי ם םי ם ם.ם.ם:ם dBag EEO DEIR‏ 
בםםםםםםהםםםהםהםהםהםםםםםםםםםםםםםהםםהםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםםהםהםםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםהםהםהםםםםםםם 
ממםםםםםםםםהםהםםהםםםםם 
בםםםםםםהםםםההםהםהםהםהםםםםםםהםםםםםםהםםהםהםםםםםםם 
DOO00000000000000000000UD000UUD0U0UUUU0‏ 
בםםםםםםהםםםההםהםהםםהםםםםםםהםםםםםםהםםהםהםםםםםם 
םםםםםםםםםהםההםהםהםהםםםהםהםההםהםהםםםםםםםםההםםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםהםהםםםםםםם 
DOOD Og OE‏ טי יי טייט םי ₪ 
掌握 给 水 排水 设备 管理 要 点‏ .3 
ממםםםםםםםםהםםהםהםםהםהםהםםםםהםהםםםםם UIUOOOO0OO0UO0O‏ 
םםםםםםםםםםםםההםהםםםםהםםםםהםהםהםםטםםםהםהםםםםםםםם 









































































































































































































































4 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםהםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםטםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםםםםםםהםםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U0000000000000000000‏ 
UUOOUO0O0O0O0U0O00000000‏ 
IDUUUOUOOO0O0OUU0U0O0O0O0O0UU0O00000000000000000‏ 
מםםםםםםםםםםםםםםהםהםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
מ וימי הי היהי 
30U00U000000000000000000000060‏ 
4000000000000000000000000000000000000 
Gogg gl ag Od‏ 
מםםםםםםםםםםםםטםהםטםםטםםהםהםהםםםםהםםםםםםם: 
מםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםהםםםםהםה 
UOOU0O0U0000000000000000000060‏ 
7U0000000000000000000000000000000000‏ 
בםםםםםםם 
sU0OU0OU000000000000000000000000000000‏ 
סםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםהםםםםטםםהםםםםפףפ 
00000000000000000000000000 םםםםםםנלם 
פבםםםםהםםםםםםםםםםהםהםםםםםם5 םםםםםםםםםםםםםם 
3s00000000000000000‏ םםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
OOO‏ 


מםםםםםםםםהםםםםםםםם 
מםםםםםםםהםהםהםהםםםםהטםםםםםםםהםהםהםטםהםםםםםםםםם! 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםטםטםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם 
OOOO‏ 
20000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000050‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםםטםםהםםםםטםםהםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטהםםטםםםטםםטםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
בםםםםםםהםהםםםםם 
30U0000000000000000000000000000000050‏ 





OO 
D0 
DO 
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000000ooooooooooooooooooooooooo0o00o00a0 
000000ooooooooooooooooooooooooo0o0o00o0o0a0 
00000 
4. 掌握 供电 设备 管理 要 点 
00000000 
םםםםםםםם‎ 
00000000 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
002400000000000000000000000000000 
90000000000000000000000000000000000 
9000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
90000000000000000000000000000000000 

















מםםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםטםטםםהםםםםהםהםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםטםםהםהםםםםטםהםםםםם 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
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UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
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DO00000000000000000 

5. 掌握 供暖 设备 管理 要 点 

בסםםםםםםםםטוהם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםו 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
D0000000D00000000D000000000000000000000‏ 
בםםםםםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
בםםםםםםםםםם 
D00000000000000000000000000000000000‏ 
D00000000000000000000000000‏ 

D200000000 


סםםםםםםםםם 
DOO0000000000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםטםםםטםםםטםםםםםהםםםםםם 
©®O0000000000000000000000000000000000‏ 
S00000000000000000000000000000000‏ 
©®O00000000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000‏ 
סםםםםםםםםם 
S00000000000000000000000000000000000‏ 
OOOOOOOOOOGO‏ 
0000000000000000000000000000© 
DO0000000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםםםםם 
00000000000000000000000000000000000® 
םםםםםםםםטםםטםםםםהםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
בםםםםםםהםםםםםם 
200000000 
DOO0000050000000000000000000000000000‏ 
OOOOOGO‏ 
©®O0000000000000000000000000000000‏ 
S00000000000000000000000000000000000‏ 
בםםםםםםםם 
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000000000000000000000000000000000050 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
6. 掌握 空调 设备 管理 要 点 
מםםםםםםםםםםםטים‎ 
i00000000000000000000000000000U00000000 
D00000000000000000000000000000U0U000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםהםםםםםםםהה2‎ 





פםםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
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TTT gg Deg 
פםםםםםםהםםםםםםטםהםםםםטםםםםםטםםםםםםםהםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםם‎ 
היחי תידי‎ 
מםםםםםםםםםםםםטםםםטםםהםםטםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
Ud dg ggg ggg] 

7. 掌握 电梯 设备 管理 要 点 

מםםםםטום 

בפבםםהםהםםהםהםהםהםםםםםהםםםהםםהםהםםהםםםםהםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטהםםםםםםטםםםהםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטהםםםםטםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
פםםםםטםםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
סםםיםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם? 
סיםםםםםםםטםםםםםםםםםםבםהבםטםםםםםםםםםםםםםם"ם 
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םםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםההש 
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םםםםםםםםםםםםםםטםםטםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
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DOO000000000000000000000‏ 

30000000000 
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00000000000000 

S000000000000000000 

8. 掌握 消防 设备 管理 要 点 

סםםםםםםםםםםםםםם D10000000000000000000‏ 
24000000000000000000 םםםםםםםםםםםםםם 
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בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
DDO0000000000‏ 

D2000000000 

םםםםםםםםםם 
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6 שםםםםםס םםםםםםםםםםהםה‎ 
6 סםםםםםםם‎ 
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三 、 秩 序 管 理应 把 握 的 重要 环节 

1. 掌握 秩序 管理 服务 的 防范 措施 

D1000 0O0000000000000000000000000000050 
ב"םםיםםםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםטםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
U0OO0OU0OU000000000000000000000000000050 

U2000 000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
UOOU0OU000000000000000000000000000050 

D3000 0000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000U000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000 

UOUOO0U0O0O0000000000000000000000000000000 
UOO0U00000000000000000000000000000000000 
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שת .2 
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D4000000UU00U00 


UDO00000000000000000000000D0U0U00U00UD0U0UUU0D 
UD0000000000000000000000000U000U00U00U0UUU0D 


DO0000000000000000000000000U000U0000U0000U0 
DOO000000000000000000000000U000U0U00U00UUU0D 


D30000000 0000000000000000000000000000 


UOOU0O0U0000000000000000000000 


UOOUO0O0U0O00000000000000000000000000000060 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 


UUOOU00O0OU0000000000000000000 
מםםםםםםטםםםםםטםםםםטםםהםםםהםםםםםםםםם‎ 


00000000000000000000000000? בםםםשםםםםם 


בם כם 


מםםםםםםםטםםטםםםטםהםםםטםםהםםםםםםםטםהםםםםםםהםםםם 
םםםםםםטםםםםטםםםםטםםם: םבםםםהםםםםם0-5 הםמםםם 


0000000000000000000000000 םםםםםםםםטנלם 


מםםםםהםםםהםהםםםםהםםהםהםהםהםםהםהםהםםםםםם 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 


Di100000000000 0O00000000000000000000000 


掌握 车 辆 管理 的 方法 与 要 求 


UOOU0O0U0000000000000000000000000050 


3. 


30000000000000000000000000000000000050 


UUOOU0O0U000000000000000000000000 


2000000000000000000000000000000000000 


UOOU0OU00000000000000000000000000 


IDUOUOO0OU0OU0OU0U000000000000000000000000050 


UUOOUO0OU0O000000000000000 
U200000000 


UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםהםםםטםםםטםםטםםםהםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 


240000000000000060 םםםםםםם מםםםםםםםםטים 


מםםםםםםםטםםםםםםםםטםםהםםםםםםהםםםםם 


פםםםםםםםטםםםטםםםםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםםהםםםםם 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000‏ 
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0o9000000000000000000000000000000000 
0o0000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

0o9000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםם‎ 
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פםםםםםםםטםםםטנהו בםםםםםםםםטםםםםהםהםםםםםםם‎ 
OOOO 500000 
1300U0OU000000000000000000000000000000 
UD0UUDO 
Il1400000000000000000000000000000000000 
100%0 
מםםםםםםםםםםםהםםםםםםטםםםהםםםהםםהםםםםםםםםם5‎ 
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1. 强化 环境 管理 的 费用 控制 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000050 




















































































































2. 特别 关注 环境 管理 安全 风险 规避 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 
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000000o0o0oo0oooooooooooooooooooooooooooa0 
00000000000000000000000000000000000000 
000000ooooooooooooooooooooogooooooooo0oa0 
000000000000000000000000 
01000000000000 
ID00000ooo0oooooooooooooooooooo0ogoo00000 
000000o00o00oo0ooooooomo0ogooooooooooooo0o0o0o0o0a0 
00000000o0oo0oo0oo0oo0oo0ooooooogoooooooo0ooa0 
םםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם?‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
30000000000000000000000 
020000000000000 
ID00000o0oooooooooooooooooooooo0o0oo00000 
0000000000o00oooooooooooooooooooooo0o00o00 
00000000 
900000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
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5000000000000000000000000000000000000 







































































בםםםםםםם 

מםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםהםהםםהםםםהםםהםםםםהםה 
מססםסםם 

3. 熟悉 清洁 拓荒 作业 要 求 

Oo0u0000000000000000000000000‏ םםםםטים 
JOO 3M4000U0000000000000000 Acooo000000B880700‏ 
Rs5o000000DD0‏ בםםםםםםםםםםהםהםההה האםהםהםםםם 
שםשםםםםסאא בםםםםםםם 

מםםםטםלם 

פםםםםםההםהםהםהםהםהםםהםםםםםהםםםםםםהםםםםםםםםם 


2000000000000000000000000U00000000U00000 
UOOO0O0OUUU0O0O00060 
30000000000000000000000000000000000050 
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UOOUO0O00000000000000000000 
4000000000000000000000000U0000000000000 












































































































































































































































פםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
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UOOU0O0000000000000000000000000000000050‏ 


UOO0OU0O0U0000000000000000000000000000000050 


UOU0OO0O0O0OU0000000000000000 


HBsAg AAU ODD OOD NWT 
בםםםםםםםםםפף6ם‎ 


Oo0u0000000000000000000000000‏ ם .םיה טל ם 


₪ ם םים םי םים חים חיט םי םיה חיט ב ם ם ם ם‎ UH 


UOO0O0O0O00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UUOOUO0O0O0OU0000000000000000000 


UOO0O0UU00000000000000000000000000000 
D40000000 


OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOCOOOOOOOOOOO 
UDO000000000000000000000000U000U00U00UUU0D 
UD0000000000000000000000000U000U00U00U0UUU0D 


D300000 מםםםםםםםםםםםםםםבטםטםםםםםהםםםםםםם‎ 


מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UOOUO0O0U0O0U000000000000000000000 


OJOOOOOOOOOOOOOOOOOOGO 
D200000 


פםםםםםםםםםםטםטםםםםםטםהםםהםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםטםהםםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםטםםםםםהםםםםםםםםםםם 


PvcOOOOOOOOOOOOOOOOCOOOOCOOOOOOOOOOGO‏ סםם 


פםםםםםםםםםטהםהםםםהםםםםםםםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםםםםהםםהםםםם 
D1000‏ 


מםםםםםםםםהםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


פםםםםםםםםםםהםםםםםםהםהםםםם 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםטםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


cuUU0U0O0U000000000050 


הפר ההההההםהםהםהםהםםםםטהםהםםםםםםםםהםםם 
סםםםםםטםםםםםהםםטהםהםםםםם: 
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5. 研究 掌握 外 墙 清洗 作业 
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UOOUOU0O0U000000000000000000000000000000 
U0OO0OU0O0U000000000000000000050 
Di10000000 Oou0000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
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םםםםםםםהםםםהםםטםםםטםםהםםםםםםהםםםםםםםםםם 










































































090000000000000000000000050 םםםםםםםםטלם 
UUOOU0O0U0000000000000000000000‏ 
UO0OU0O000000000000000000000000000000‏ 
D3000000000 09000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000‏ 
DBD. DD Dg DD DDE‏ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
OOGOOOOOOOOOOOOOCOGO‏ 
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UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 


6. 了 解 绿化 日 常 养 护 工作 要 求 











פםםםםםטםהםםםםטםםטםטםםםטםםםםםטםםםםםםםהםםםם 
מםםםםםהםםהםמ םםםםהםםםםםםםםםםםםם םםםםמוהם 
פםםםםםםםםםטםםםםהםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםם 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OO0O0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOO0OO0O0O00U000000000000000000000000000000‏ 
1I~20000000000000000000000000 3~4000‏ םםםםם 
UOOUO0OU000000000000000000000000000 10000‏ 












































































































































































































































































































































UOOUO0OU00000000000000000000000000 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


פםםםםטםםםםטםםהםםםטםםהםהםםםםםםםם 


םםםםםםםטוים 


₪. ם םי ם םי ם ם ם.ם טי ם ם.ם‎ ROSA ם:םים מיםם‎ OOD 
熟悉 园林 植物 整形 修剪 形式 与 方法 


7. 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U00000000000000000000000 
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2000000000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U0000000000000000050 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
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מםםםםםםםטםהםםםםטםםהםםםםהםםםםהםםםםםם 
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D300000 


םםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםהםהםםםטםםהםהםםהםםםםםהםםםםנםםםםםםםםםםמםםםם 


פםםםםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 
UUOUOUO0U0O0O00O0000000000000000000000000000‏ 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
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某 小 区 刚 入 住 两 年 后 曾 出 现 大 年 初 一 上 午 小 区 停 水 事件 , 其 原因 为 水 泵 房 水 池 




















蓄 水 用 尽 ， 虽 然 采 取 了 紧急 措施 ， 当 天 下 午 恢 复 了 供水 ， 但 带 来 的 负面 影响 是 很 
大 的 。 
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、 处 理 过 程 
中 心 对 这 一 事件 作 了 详细 的 分 析 ， 一 般 水 泵 房 水 池 者 采用 水 位 管 进行 观察 水 位 
情况 ， 每 天 由 水 泵 房 负 责 人 员 进 行 巡 查 ， 该 小 区 泵 房 也 是 采取 这 样 的 方式 。 表面 看 
起 来 是 不 存在 技术 管理 上 的 问题 , 可 该 小 区 却 偏 偏 发 生 了 这 样 的 事故 , 主要 原因 是 ， 
为 了 方便 巡查 人 员 观 察 液 位 管 里 的 水 位 (水 和 管 都 是 无 色 透 明 ), 一 般 会 在 管 里 放置 
一 个 带 原色 的 浮 物 ， 而 水 池 进 水 是 采取 液 控 闪 控 制 进 水 量 ， 在 正常 情况 下 ， 水 池水 
位 都 会 保持 在 一 个 比较 恒定 的 水 位 ， 由 于 水 位 长 期 恒定 ， 液 位 管 里 的 浮 物 和 管 壁 粘 
合 在 一 起 ， 水 位 下 降 时 浮 物 没有 随 着 下 降 ， 而 管理 人 员 每 次 巡查 习惯 性 地 看 带 原 色 
的 浮 物 位 置 ， 所 以 没有 及 时 发 现 水 位 下 降 ， 水 池 革 水 耗 尽 ， 造 成 小 区 停 水 的 事件 。 

为 杜绝 再 次 发 生 此 类 事件 ， 结 合 该 小 区 实际 情况 ， 中 心 自制 一 套 水 池水 位 控制 
报警 系统 ， 其 主要 工作 原理 为 ， 水 位 低 于 正常 水 位 时 (未 到 警戒 水 位 ) 触动 探测 器 
探测 器 动作 一 一 红 灯 亮 报警 (ELH) 一 一 水 泵 控制 柜 低 水 位 保护 动作 一 一 水 泵 停 
止 运 行 (工作 人 员 可 现场 手动 恢复 水 泵 运行 )， 此 时 水 池 的 蓄 水 量 还 有 总 量 的 2/3， 
工作 人 员 可 第 一 时 间 发 现 水 池 蓄 水 下 降 ， 为 查 明 原因 及 时 处 理 争 取 了 时 间 ， 从 技术 
ad 了 问题 。 

、 启 发 与 总 结 

从 2006 年 至 今 ,该 小 区 也 多 次 发 生 因 市 政 水 压 过 低 、 给 水 管 网 暴 管 等 原因 ， 造 
成 水 泵 房 水 池 供 水 不 足 、 苹 水 明显 下 降 的 情况 。 通 过 上 述 的 技术 改造 ， 中 心 都 能 在 
第 一 时 间 及 时 发 现 并 处 理 问题 ， 此 项 改造 ， 切 实 有 效 地 解决 了 存在 的 问题 ， 完 疼 
小 区 设备 管理 ， 直 接 提 升 小 区 的 管理 服务 品质 。 


业 例 二 和 社区 综合 市 场 整体 环境 改善 

















































































































































































































一 、 案 例 背 景 

综合 市 场 作为 一 个 肉 菜 市 场 ， 其 销售 食品 的 安全 与 否 是 广大 顾客 重点 关注 的 问 

， 鲜 肉 尤其 如 此 。 通 过 2007 年 “ 农 改 超 ” 的 改造 升级 ， 综 合 市 场 以 场 容 整 洁 、 经 
党 规 范 、 品 安 全 监督 到 位 而 闻名 于 同行 业 。 在 此 过 程 中 ， 对 鲜 肉 行业 摊 档 的 管理 
服务 细节 完善 ， 即 体现 了 市 场 管 理 服务 中 心 积 极 识别 和 发 现存 在 的 不 足 ， 提 升 管理 
形象 的 BR. 






























































市 场 管理 服务 中 心 对 鲜 肉 行业 失 档 的 管理 服务 细节 完善 措施 包括 : 

1. 增设 不 锈 钢 隔 架 ， 关 注 卫 生 安全 。 肉 档 商户 以 前 多 是 将 鲜 肉 搁置 于 纸 皮 、 纸 
板 等 材料 上 待 售 ， 不 卫生 物质 常会 污染 鲜 肉 ， 且 档 位 台面 上 排水 不 畅 也 较 容 易 造 成 
鲜 肉 变质 ， 市 场 管理 服务 中 心 针 对 此 问题 ， 在 摊位 上 增设 了 不 锈 钢 隔 架 ， 既 美化 了 
观感 ， 同 时 又 兼 具 通 风 排 水 功能 ， 有 效 改善 了 卫生 状况 。 

2. 配备 冰柜 ， 为 业主 提供 周到 服务 。 市场 管 理 服 务 中 心 留 意 到 商户 从 肉 联 厂 购 
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取 的 新 鲜 肉 ， 常 温情 况 下 保鲜 储藏 时 间 较 短 ， 于 是 借助 市 场 改造 升级 之 机 ， 大 胆 提 
出 为 各 档 户 配备 冰柜 的 改进 项 目 ， 并 力争 到 南山 区 政府 的 额外 补贴 。 各 档 户 配备 冰 
柜 后 ， 有 效 延 长 了 鲜 肉 保鲜 时 间 ， 解 决 商户 当日 所 剩 鲜 肉 来 回 运输 的 麻烦 ， 同 时 可 
以 蔡 买 完 肉 需 要 暂时 储存 的 顾客 保存 ， 为 商户 和 顾客 均 提 供 了 极 大 的 方便 。 使 用 一 
段 时 间 后 ， 市 场 中 心 发 现 冰柜 藏 内 有 失 穷 的 隐患 ， 于 是 又 采取 了 给 冰柜 上 锁 的 措施 ， 
钥匙 交 由 商户 独自 保管 ， 从 而 杜绝 了 此 隐患 。 

3. 改造 栏杆 隔离 板 ， 杜 绝 安全 隐患 。 鲜 肉 行 业 摊 档 后 栏杆 与 水 产 行 业 前 的 过 道 
有 一 米 多 的 落差 ， 肉 档 商户 经 常会 将 一 些 工 具 和 杂 物 搭 放 在 栏杆 上 ， 不 仅 对 下 面 过 
6 א .68 > א<- >= > ₪ א‎ 5 5%. 市 场 管理 服务 中 心 提 
出 了 在 栏杆 上 增设 隔离 板 的 有 效 措施 ， 即 通过 对 10 多 米 的 栏杆 重新 整修 翻新 , 在 空 






















































































格 上 安装 不 锈 钢 隔 离 板 ， 并 用 玻璃 胶 加 固 。 新 装 的 隔离 板 易于 保洁 ， 解 决 了 杂 物 掉 











落 的 安全 隐患 ， 同 时 兼顾 美观 、 大 气 的 景观 效果 ， 与 周边 环境 协调 一 致 。 

上 述 系列 改造 措施 完成 并 实施 后 ， 得 到 了 商户 的 一 致 认可 和 欢迎 ， 增 强 了 顾客 
在 综合 市 场 购物 的 信心 和 热情 ， 多 次 在 政府 管理 部 门 、 同 行业 单位 的 检查 参观 活动 
中 获得 好 评 ， 取 得 了 良好 的 实用 效果 。 

三 、 启 发 与 总 结 
由 于 物业 类 型 的 不 同 ， 综 合 市 场 的 管理 服务 与 主流 的 住宅 物业 管理 服务 有 着 很 
大 的 差异 ， 更 多 体现 的 是 管理 职能 ， 但 是 两 者 的 品质 管理 原则 是 相同 的 : 均 是 通过 
对 用 户 需 求 的 关注 ， 持 续 改进 工作 中 发 现 的 问题 ， 转 变 为 符合 用 户 需 求 的 管理 服务 
内 容 。 该 管理 服务 中 心 在 鲜 肉 挫 档 上 一 系列 的 持续 改进 措施 ， 体 现 了 其 充分 结合 工 
作 实 际 ， 积 极 发 现 问 题 ， 关 注 管理 服务 细节 ， 深 化 完善 解决 措施 的 品质 管理 思 


+0 2 业主 游客 运 留 损毁 绿地 的 应 对 措施 



































































































































案情‏ ל 


X 义 花园 前 原来 有 一 片 敞 开 式 绿地 。 绿 地 上 亭 顶 多 姿 ， 曲 径 通 幽 ， 池 水 泛 光 ， 
花木 含情 。 春 、 夏 、 秋 的 傍晚 时 分 ， 众 多 业主 和 游客 都 喜欢 在 这 里 驻足 小 惩 、 妆 点 
XX 路 上 这 道 亮丽 的 风景 线 。 然 而 ， 其 中 也 有 一 些 不 太 自 沉 的 人 ， 随 意 在 草地 上 穿 
行 、 坐 卧 、 嬉 戏 ， 导 致 绿地 局 部 草皮 倒伏 、 植 被 破坏 、 黄 土 裸露 ,不 得 不 反复 重 植 ， 
这 成 为 小 区 管理 中 的 一 个 难题 ， 项 目 管 理 机 构想 了 许多 办 法 ， 都 未 奏效 。 



























































二 、 采 取 措 施 


XXX 项目 管 理 机 构 拓 宽 思 路 ， 采 取 了 教 、 管 、 芯 相 结合 的 新 招数 。 

教 一 一 加 大 宣传 力度 ， 提 高 宣传 艺术 。 首 先 将 警示 牌 由 通道 雳 移 至 人 们 时 常 穿 
越 、 逗 留 的 绿地 中 ， 同 时 将 警示 语 由 刺眼 的 “请 勿 践踏 草地 、 违 者 罚款 ”更 改 为 动 
心 的 “足下 留情 、 春 意 更 浓 "”， 让 人 举目 可 及 ， 扣 动心 驴 。 

管 一 一 配 足 护卫 力量 ， 强 调 全 员 管 理 。 针 对 午后 至 零 时 人 们 出 入 较 多 的 特点 ， 
此 间 的 中 班 护卫 指定 一 人 重点 负责 绿地 的 巡逻 ， 同 时 规定 项 目 管理 机 构 其 他 员工 若 



















































































































































































。122。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 





发 现 有 人 践踏 绿地 ， 都 要 主动 上 前 劝阻 (办事 有 分 工 ， 管 事 不 分 家 ， 这 为 高 水 准 物 
业 管 理 所 必 需 )， 把 绿地 管理 摆 上 重要 “版 面 "， 不 留 空 队 。 

营造 客观 情境 ， 玖 导游 人 流向 。 在 只 有 翻越 亭 台 才能 避 开 绿地 通行 的 地 
段 ， 增 铺 平 顺 的 人 行 通道 ， 同 时 把 绿地 喷灌 时 间 由 早晨 改 为 傍晚 ， ee 





















































时 段 内 保持 绿地 清新 湿润 (说 明白 点 ,就 是 酒 上 水 , 酒 了 水 , 请 你 坐 , 你 会 去 坐 吗 )， 
8 א א + א‎ 8027 ₪ *1% 02" %%%<% 




















三 招 并 用 ， 效 果 显 现 。 之 后 ，XX 花 园 的 绿地 中 依然 游人 如 织 ， 但 践踏 绿地 的 
3% 259%. FHA, ABV, HEL, 80% א7%58%-‎ 
三 、 点 评 
要 克服 人 们 的 劣 习 ， 不 做 宣传 教育 工作 是 不 行 的 ， 光 靠 宣 传教 育 也 是 不 行 的 。 
既 要 讲 道 理 ， 使 之 不 想 ， 又 要 有 相关 的 强 有 力 措施 ， 使 之 不 能 、 不 敢 。 久 而 久之 才 
能 习惯 成 自然 。 


Filo  4%7 3 6 56 א‎ 9% 0 
































访客 不 登记 ， 理 智 处 理 

一 、 案 例 介绍 

某 年 3 月 的 一 天 ， 新 员工 小 王 第 一 ו‎ Ne 
生 探访 24 楼 G 业 主 ， 不 愿 做 来 访 登 记 ， 还 蛮横 地 说 :“ 你 们 公司 的 制度 . 
| E ג‎ 6% 
已 将 对 方 一 把 拉 住 。 不 料 对 方 抢手 对 小 王 就 是 一 重 拳 ， 小 王 “ 腾 ”的 一 ל‎ 
来 ， 但 终 理智 战胜 了 冲动 ， 咬 咬牙 ， 松 开 了 手 放 来 访 者 上 了 楼 ， 

、 处 理 过 程 

小 王 恐 着 胸口 的 痛苦 马上 向 管理 服务 中 心 报告 ， 管 理 服务 中 心 随 即 报警 。 派 出 

所 民警 赶 到 后 ， 找 到 那 位 来 访客 ， 叫 他 到 派出 所 接受 处 理 ， 这 位 打 人 者 竟 当 着 民警 































































































的 面 ， 还 对 小 王 进行 言语 威胁 小 王 的 心里 很 是 不 安 和 焦虑 ， 不 知道 最 终结 果 怎样 ， 
会 不 会 遭 到 对 方 报复 ? 

没 想到 半 小 时 后 ， 打 人 者 回 到 了 小 区 并 找到 小 王 ， 非 常 诚 届 的 给 小 王道 娄 赔 礼 
א‎ 

三 、 启 示 与 总 结 












































我 们 有 很 多 血 的 教训 ， 因 为 一 点 小 事 与 业主 发 生 争执 ， 开 始 我 们 很 在 理 ， 
着 事态 的 逐步 升级 ， 从 “口水 战 ” 到 身体 间 “ 接 触 ”， 最 终 往往 赔礼 道歉 、 
的 反而 是 我 们 ， 这 是 为 什么 ?就 是 我 们 的 一 些 员工 思维 简单 ， 意 气 用 事 ， 
我 ， 我 就 一 定 要 还 手打 你 ， 以 暴 制 暴 ， 以 毒 攻 毒 ， 以 错 对 错 。 服 务 ， 
口 ， 打 不 还 手 ”, 目的 一 是 为 避免 事态 扩大 , 矛盾 激化 ; 二 是 要 求 员工 
懂得 用 法 律 维护 自己 的 正当 权益 。 通 过 这 件 事 ， 我 们 要 明白 一 个 道理 : 









































































































































第 三 章 物业 项 目 常规 管理 与 提升 |. 
שש ה רת‎ 5 5. 63.87. 5% ₪ ₪1 > 2% 2%, 55%. AEE 
pews 气 用 事 ， 多 依靠 公司 的 支持 ， 作 为 企业 绝 不 会 让 自己 的 员工 任 人 凌 辱 和 其 
负 ， 公 司 一 定 会 会 寻求 法 律 的 途径 保护 自己 的 员工 
此 案例 中 ， 由 于 小 王 的 克制 ， 事 情 得 到 了 解决 。 当 然 小 王 也 说 错 了 一 句 话 ， 来 
访 登 记 不 是 我 们 公司 的 制度 且 确实 我 们 公司 的 制度 也 管 不 到 别人 人， 正确 的 说 法 
应 该 是 ， 这 是 本 小 区 全 作业 二 闪 同 网 订 省 这 的 《生理 上 的 》 SHAE. ROARS 
全 体 业 主 的 委托 ， 患 实地 执行 而 无 权 更 改 或 违 

应 对 外 来 人 员 滋 扰 



























































人 人、 案例 介绍 





某 小 区 有 两 位 业主 因 在 外 欠 债 而 结 她 于 人 人， 债主 先后 以 正当 访客 身份 到 小 区 内 
讨债 寻 仇 ， 其 中 一 位 业主 的 房间 门 上 还 被 人 用 红色 油漆 写 上 了 “XXX 先生 从 债 还 
钱 ” 几 个 大 字 ， 一 时 阅 得 周围 邻居 人 心性 性 。 

二 、 处 理 过 程 

针对 这 种 情况 ， 管 理 服务 中 心 主任 及 时 组 织 安 全 会 议 ， 研 究 部 署 并 采取 了 一 系 
列 新 的 安全 措施 : ו‎ 主 的 沟通 ， 更 全 面 的 了 解 和 掌 
握 有 关 情 况 ; 业主 一 旦 提供 “ 欢迎 人 员 ” 的 名 单 ， ee 劝 
说 登门 讨债 的 债主 择 地 -- 或 者 通过 法 律 途径 解决 经 现 债 主 情 
绪 过 激 而 难以 控制 时 ， 迅 速 寻求 公安 人 员 的 帮助 ; 动员 屡 有 债主 上 הי‎ 
主 暂 时 异地 居住 ， 避 免 发 生意 外 

采取 了 这 些 措施 之 后 ， 债 主 上 门 讨 债 寻 仇 的 事件 得 到 了 有 效 的 控制 ， 整 个 小 区 
又 恢复 了 往日 祥和 的 气氛 

三 、 启 示 与 总 结 


小 区 的 安全 保卫 工作 看 上 去 似乎 平常 ， 但 出 一 点 丝 漏 就 可 能 酿 成 无 法 弥补 的 大 
错 、 大 祸 。 一 砸 自己 的 饭碗 ， 二 砸 企业 的 牌子 。 所 以 一 定 要 事 事 、 时 时 、 处 处 小 心 
谨慎 ， 小 题 大 做 ， 

此 案例 成 功 之 处 在 于 项 目 管理 机 构 不 简单 的 就 事 论 事 ， 不 头痛 医 头 ， 脚 痛 医 脚 ， 
而 是 把 可 能 发 生 问题 或 漏洞 的 地 方 ， 都 分 析 到 并 采取 相应 的 对 策 ， 防 串 于 未 然 。 


业 例 五 停车 管理 的 成 功业 例 






















































































































































































应 对 访客 蛮横 乱 停车 

一 、 案 例 介 绍 

三 月 中 旬 的 一 天 ， 某 小 区 发 生 了 这 么 一 件 事 : 一 辆 特殊 牌照 的 外 来 轿车 要 进 小 
区 停车 场 ， 安 全 保卫 人 员 见 是 外 来 车 ， 便 告 之 这 里 是 私家 停车 场 ， 请 他 到 其 他 的 地 
方 停放 。 而 车 主 自 言 是 来 找 楼 上 业主 的 ， 以 进去 调头 为 借口 驶 入 车 场 后 ， 把 车 往 道 
路 中 间 一 横 ， 开 始 破口大骂。 秩序 维护 员 见 他 堵塞 交通 ， 又 如 此 蛮横 不 讲理 ， 就 争 

































































































































































。124 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 
ה‎ 
、 处 理 过 程 


护 管 班长 小 田 赶 到 现场 后 ， 觉 得 秩序 维护 员 认 真 履行 职责 ， 并 无 不 受 之 处 ， 但 
如 果 处 理 不 好 ， 不 仅 给 业主 造成 误解 ， 也 会 打击 秩序 维护 员 的 工作 积极 性 ， 就 一 定 
请 车 主 解释 清楚 ， 否 则 不 能 离开 。 车 主见 情况 不 妙 ， 和 急忙 通知 楼 上 业主 诬告 说 秩序 
维护 员 不 让 停车 也 不 让 走 ， 还 要 打 人 。 当 业主 某 小 姐 来 到 停车 场 ， 听 取 小 田 把 事情 
简要 介绍 后 ， 心 里 已 明白 了 八 九 分 ， 忙 打 圆 场 说 : 原来 大 家 误会 了 ! 我 代 他 给 你 们 
道歉 ， 部 队 上 的 人 脾气 急 ， 就 别 跟 他 计较 了 ， 让 他 把 车 开 走 吧 ! 

小 田 见 某 小 姐 很 通 情 达 理 ， 自 己 的 基本 目的 也 己 达 到 ， 不 如 见 好 就 收 ， 便 巴 秩 
序 维 护 员 开 阅 放行 。 当 然 ， 小 田 也 没有 筷 记 在 事后 ， 专 门 找 秩序 维护 员 好 好 谈 了 一 
次 话 ， 从 精神 上 给 予 了 安慰 和 鼓励 。 

三 、 启 示 与 总 结 


这 种 事情 我 们 工作 中 经 常 遇 到 ， 应 该 已 习以为常 ， 但 这 里 必须 要 提 的 是 ， 小 田 
处 理 问题 时 的 分 寸 拿捏 ， 可 以 说 掌握 得 真是 恰到好处 。 如果 不是 什么 原则 性 的 问题 ， 
只 要 我 们 的 话 讲 到 ， 基 本 目的 达到 ， 就 没有 必要 跟 业主 或 业主 的 朋友 较真 ， 吃 一 点 
亏 就 非 要 找 回来 ， 或 者 一 定 要 分 出 谁 是 谁 非 不 可 。 当 有 业主 出 头 做 和 事 老 ， 我 们 要 
会 做 顺水 人 情 , 不 能 纠缠 不 休 ，, 否则 难以 收场 。 我 们 从 事物 业 管 理 行业 , 要 牢记 “和 
为 贵 ” 的 原则 ， 不 能 到 处 树 敌 ， 否 则 步 步 难 行 



























































































































































另外 ， 事 后 的 跟 进 工作 非常 重要 ， 一 定 要 做 通 我 们 员工 的 思想 ， 帮 他 们 放下 包 
容 ， 轻 装 前 进 ， 以 更 大 的 热情 投入 到 工作 中 去 。 
应 对 外 来 车 辆 堵塞 道口 

一 、 案 例 介 绍 

















一 部 外 来 车 辆 要 求 进入 均 为 私家 车 位 的 菜花 园 。 安 全 保卫 人 员 礼 貌 的 上 前 说 明 
情况 ， 并 功 说 司机 将 车 停放 在 紧 挨 花园 的 一 个 公共 停车 场 。 谁 知 司机 按 然 变色 ,中 
里 不 干 不 净 ， 把 车 停 在 道口 扬长 而 去 ， 道 口 一 下 子 被 堵塞 了 。 

、 处 理 过 程 


秩序 维护 员 急 忙 呼 来 当 值 的 班长 ， 当 值班 长 简要 了 解 情 况 后 ,马上 追赶 上 司机 ， 
婉言 做 他 的 工作 : 首先 对 因 花 园 设 施 有 限 而 未 能 提供 停车 条 件 表示 歉意 ; 然后 陈述 
停车 道口 堵塞 交通 的 利害 ; 接着 动员 尽快 自行 将 车 移 走 以 弥补 影响 ; 最 后 指出 若 一 
意 孤 行 则 立即 扣留 该 车 并 电话 报警 或 电 请 交通 管理 部 门 拖车 。 

司机 自 知 理 亏 ， 恐 怕 也 觉得 这 最 后 一 手 难 以 招架 ， 略 作 沉 思 状 ， 无 言 以 对 ， 只 
好 乖乖 地 回来 把 车 开 走 了 ， 道 口 又 恢复 了 正常 。 

三 、 启 示 与 总 结 


对 那些 无 理 取 曾 的 人 ， 我 们 首先 还 是 要 笑脸 相 迎 ， 用 情理 去 感化 他 ， 
要 不 卑 不 亢 ， 想 办 法 制止 他 。 前 者 叫 动 之 以 情 、 晓 之 以 理 ， 不 给 人 家 留 下 


















































































































































42% 物业 项 目 常 规 管理 与 提升 ג‎ 
者 叫 告 之 以 规 、 制 之 以 轨 ， 不 让 人 家 当 “ 软 柿子 ” 捍 ， 总 之 要 有 理 有 制 有 节 ， 先 礼 
后 兵 。 

类 似 的 案 个 还 有 项 目 管理 机 构 停车 场 对 军 警 人 员 及 军 警 特种 车 辆 的 管理 ， 这 类 
人 开 军 、 警 车 辆 停车 时 ， 一 是 经 党 天 天 放 ， 不 服从 小 区 车 管 员 的 指挥 ; AAR 
交纳 停车 费 。 我 们 工作 时 就 要 分 清楚 开车 人 的 身份 ， 如 果 的 确 是 车 辆 与 开车 人 身份 
相符 ， 他 不 交 变 ， 我 们 也 不 用 纠 强 ， 你 就 是 磨 破 路 皮 也 收 不 到 ， 因 为 国家 有 规定 ， 
军 警 车 辆 免 收 高 速 公路 、 过 桥 (BE). 停车 等 费用 ; 但 如 果 是 军 、 警 开 地 方 车 ,或 
普通 人 开 军 、 和 警车 辆 ， 那 我 们 就 要 按 小 区 的 管理 规定 办 理 ， 因 为 以 上 两 种 情况 不 在 
国家 规定 的 享受 优待 范围 之 列 . 
车 辆 破损 进入 车 场 后 推卸 责任 怎么 办 




































































某 日 23 时 40 分 ， 某 花园 B 栋 一 业主 将 私家 车 驶 进 小 区 ， 停 放 在 地 面 私家 车 位 
后 上 楼 休息 。 ₪5 אה 5 6 ל | א‎ + 5 50 SMOPTD 
班长 汇报 ， 并 做 了 详细 记录 。 4 5 +3 76 98%. 3388 א‎ > 
是 在 车 场 以 外 损坏 的 ， 就 没有 打扰 他 予以 核对 确认 (尽量 不 打扰 业主 ， 并 不 是 就 












































能 打扰 。 发 现 这 么 大 一 件 事 ， 还 是 打扰 一 下 为 好 。 当 时 打扰 一 下 ， 可 能 就 少 了 后 











4 20 分 ， 秩 序 维 护 员 向 车 主 通报 其 车 辆 后 窗 破 碎 。 不 料 车 主 竟 一 口 咬 定 
家 车 位 后 被 高 空 抛 物 所 致 ， 反 倒 要 求 项 目 管理 机 构 予 以 赔偿 。 秩序 维护 员 
记录 加 以 说 明 ， 并 让 其 仔细 查看 一 直 保护 着 的 现场 情况 。 车 主 节 外 生 枝 ， 
己 录 和 现场 具有 真实 性 方 据 理 评说 ， 一 方 拒 不 认 账 ， 一 时 难以 扯 清 。 
在 双方 争执 不 下 的 情况 下 ， 项 目 管理 机 构 马 上 电 请 所 属 派出 所 派 员 进行 调查 和 
(既然 如 此 ， 没 有 必要 再 扯 下 去 ， 及 时 请 权威 机 关 来 处 理 ， 是 最 好 的 办 法 )。 派 
的 工作 人 员 认 真 查阅 记录 和 勘察 现场 ， 询 问 有 关 人 员 和 周边 业主 ， 然 后 签署 意 
断定 车 窗 是 在 车 场 之 外 破碎 的 ， 由 车 主 自行 负责 ， 并 且 对 车 主 嫁 祸 于 人 的 行为 
提出 了 严厉 批评 ， 车 主 哑 口 无 言 ， 只 得 认 账 。 
AF: 遇 到 一 些 可 能 产生 争议 的 问题 时 ， 陪 明 人 从 一 开始 就 注意 搜集 和 留存 相 
关 证 据 。 有 了 证 据 ， 一 旦 出 现 纠纷 ， 处 理 起 来 就 可 以 省 去 许多 麻烦 。 因 为 ， 事实 胜 
于 雄 辨 ， 若 对 方 硬 要 拿 不 是 当 理 说 ， 有 据 为 证 的 事实 就 是 最 有 说 服 力 的 回答 。 
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物业 项 目 客户 服务 与 提升 


第 一 节 ”物业 管理 客户 服务 工作 的 主要 内 容 
一 、 项 目 管理 处 客户 服务 部 门 职责 界定 
1. 前 台 服 务 
D000000000000000000000000000 
םםםםםםOOOOO‎ 
םםםםםםםהםםהםםםהםהם‎ 
D0000000000000000000000000000000000 
2. 业 户 管理 
i00000000000000000000000000 
2000000000000000 הי ם של‎ ADO 


















































S0000000000000000000000 
3. 公共 关系 管理 


EE EERE 
IDUOUOU0OO0OU0OU0O0O00000000000000000000 
20000000000000000000000000050 
30U0000U0000000000 

מםםםטהלם 
פםםםםםםםםטםםהםהםםהםהםהםם םםםםם 
םםםםםםםםהםםטםהםםהםםםםםם? 
30U0000000000000000050‏ 


4. 服务 质量 监督 


i000000000000000000000000 
2000000000000000 
5. 文档 管理 


סםםםםםםםהםהםםםםםהםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםם 
20000000000000000000000000000060 
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6. 其 他 


ממםםםםםםהםםםהםםטםהםםהםםםהםםם! 
20000000000000000000000000050 


二 、 物 业 项 目 客户 服务 中 心 的 运作 


1. 服务 中 心 组 织 形式 和 架构 





















































090o0u000000000000000000000‏ םםםםםםםמםטים 
UUOOU0OU0000000000000000000000000000000‏ 
UOUOU0OO0O0O0O0U00000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםטםםהםםםהםםהםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםנ"םםםםםםיםםםםםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU0O0U00000000000000000000000000000‏ 
UOOUOU0OO0O0O00D00‏ 

D2000000000 0u0o000000000000000000000 
UUUOO0UO0OU000O00000000000000000000000000 4-1 
OO 








服务 中 心经 理 


| | 

业主 信息 社区 文化 管理 员 
图 4-1 服务 中 心 组 织 架 构图 
2. 服务 中 心 主要 职能 和 管理 细则 

UIOUOO0OOO0O000 
SRE ENE NEE NEEM BN BEN BBS ESBS BREWERS EERE ERR SRB BNE BR BEE 
בםםםהםםהםהםםהםהםההטההםטםהםםםהםםהםםהםהההםההםםהם‎ 
D000000000000000000000000000000000U00 
D0000 מםםםםםםהםהםהםהםההםהםהההםהם ההא‎ 
20000000000000000000000000000000000050 
DUOOOOOOO0O0O0O00000000000000000000000000050 
30U00000000000000000000000000000000050 
בםםםםםההםםהםםההםםהםםהםהההםהההםהההםהםהםהםהםםםהם‎ 
D000000000000000000000000000000U0U0UU00ODO 
חם‎ 
40000000000000000000000000000000000000 
DUOO0OUO0000000000000000000000000000000050 
סםםםםםהםהםםםהטםההטההםהםםםםהםםהםהההםהההםהםםםהםם‎ 
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מםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
sםםםםםooםoooooooooooooooooooooooooooo‎ 
םםםםםםםםםםםם‎ 
c000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםםםםםםם‎ 
0000000 
02000000000 
מםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםו‎ 
םםםםססםםםםםםםooooooooooooooooooooooooolo‎ 
00000000000000000000000000000000000 
שםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
30000000000000000000000000000 50000000 
oo009000000000000000000000000000000 
‘4000000000000000000000000000000000000 
sno9000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
6 םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםם‎ 2%%000000000000000000000 
0 50%0000000 50%000 


三 、 客 户 投诉 处 理 





























































































































































































































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 






































1. 投诉 的 内 容 和 方式 














UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםטםםםםםטםהםםטםםםטםטםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםהםםםםםהםהםםםםם‎ 

הספבםםהםםהםםהםהםםהםםהםםםהםםםםםםםטםהםםהםםםםםםםםםו 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU0000000000000000000000000‏ 












































2000000000000000000000000000000050 
30000000000000000000000000000000000050 









































第 四 章 “物业 项 目 洛 户 服务 与 提升 。 12 。 

0000000000o00o00o00000000000000000000 
םםםםםסםםםooooooooooooooooooooooooooo‎ 

םםםםםםםםםooooooooooooooooooooooooooon‎ 
2. 物业 管理 投诉 处 理 的 要 求 
00000000oooooooooooooooooooo0oo0o0000 
מ"מםםםםםםםםםם םםםם‎ 
D000000000000000000000000000000000 
300000000000000000000 
4000000000oo0oooooooooo000000 


、 客 户 违 章 处 理 


1. 客户 违章 处 理工 作 的 目的 与 职责 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000 
LOO00000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםההש‎ 
S00000000000000000000000000000 
©®OI00000000000000000000000000 
2. 常见 客户 的 违章 现象 
םםםםםהםםהםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםםהפ‎ 
ממםםםםםםהםהםטטםםהםםםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםהםה ש‎ 
S000000000000000000000000000000000 
©®O000000000000000000000000000000000000 
S00000000000000 
םםםםהםהםםהםםםםםם?‎ 
WO000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםםה ש‎ 
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@000000000 
@0000000000000 
@0000000000000000000o0oo0000000 
On0000000 
@000000000000000 
40000000000000 
D00000 
@0000000000000000000000000 
@0000000000 
@000000000000 
ee 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם שש‎ 


五 、 客 户 求助 服务 





























1. 客户 求助 服务 的 目的 与 职责 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O00D0 

סםםםםםםםםםםםהםםםהםםםהםםםםה 9 

סםםםםםםםםםםםםםםםהםםםהםםםהםםםהםה ש 

S00000000000000000000000000000000000 
₪ ₪0 AE 

2. 客户 求助 服务 的 分 类 及 处 理 原 则 

U0000u000000000000000000000‏ םםםםםםםםמים 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםהםםםטםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם 
DDD000000000000000000000000000000U0000U0UU00‏ 

D20000000U0000 

iDO0O0000000000000000U0000000000U0UUD0U0U0U0 
(שםםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 

200000000000U0U000000000000000000000000050 

30000000000000000000000000000000000050 
UUOOUO0O00D0 


六 、 回 访 管理 














1. 职责 要 求 

i00000000000000000 
2000000000000000000000000000000 
3000000000000000000000000000 
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2. 回访 形式 与 内 容 
םםםםםםםםםםooooooooooooooooooooooooooo‎ 

0000000000 
00000000 
ID00000 
20000000000000000 
30000000000000000000 
4000000000 







































































一 、 客 户 满意 度 
1. 客户 满意 与 客户 需求 
Di00000 ממםםםםםהםםםםיהםםםהםםםםהםםםהםםםםםםם‎ 
DO00”"000000000000000000000000000U00000U00 
מםםםםםםםםםמםםם‎ 
מםםםםםםהםהםםםהםהםטםםהםהםםםההםםםהםהםםםםההםםםםםם‎ 
מםםםםםםםההםםםהםהםםםםהםםםהםםםםםם‎ 
פםםםםםםהםםםםהםהםםםההםהםםםההםםםםהםםםםהםםםםםם‎ 
מםםםםםהםםםהםםםםםם‎ 
DO000000000000000000000000000000000U000 






















































































































































































0000000000000000000000000000000000000000 
0000000000000000000000000000000000000000 
0000000000000000000010000000000 2500000 

a i a a i‏ 0 םםמםם?ה 
םי מ a‏ 

000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםooooooooooooooooa‎ 

000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000 

000000000000000000000000000000000000 
000000000000000000000000000000000 

2. 测量 客户 满意 的 方法 

01I00000000 00000000000000000000000000 
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e 132 。 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםהםהםהםםםםהםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםיםםםםזים"םםםם "םםםם‎ 
בסםםםםםםםהםםםםםםהםטהההםהםםםםםםםםהםהםםםםםם‎ 
U20000000 ממםםםםםםםםהםםהםהםהםםםהםםםהםהםםםםםםם‎ 
בפםםםםםםהםםםםםםםהםםםםםם‎ 
בםםםםםםהםםםהםהםהםםהםםםםםםהםםהםםםםהםםהםהםםםםםםם‎ 
בםםםםםםםםםםםהםםהםהםםםםםםם‎ 
בםםםםםםהםםםההםהםהםהםהםםםםםםהםםםםםםהםםהםהםםםםםםם‎ 
DUOOU0O0O000000000000000000000000000000050 
םםםםםםםםםהםהםםםהםהםםםהםםםםםםםהםהםםםהםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםהםםם "םהםםםבם ש"םםם‎ 
ממםםםםםםםםהםםהםטםטהםהםםהםהםהםהםםםםהםםםםם םםםםםני3ם‎ 
UOOUOU0O0000000000000000000000000000000000 
םמםםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
二 、 客 户 满 意 度 调 查 需 注意 的 几 个 方面 


UOOUO0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000U0000000000000000000000000060 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
8 חי םמ םי ם טי םי טיט‎ 

מםםםםםםהםםםםהםםםם 

פםםםםםםםםםםטהםהםםםםםם 

בםםםםםםםטםהםהםהםםםםםם? 

30000000000000000000000000000000000050 
UOO0OO0O0O00000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000 

4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000050 

םםםםםהםםםהםהםהםםהםםהםםהםםםםם: 


三 、 客 户 满意 度 调 查 的 工作 步骤 


1. 顾客 满意 过 程 的 规划 与 记录 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOUU0O00000000000000000000000000000000 
UOUU0O00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000050 

UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
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esr Beasts‏ םיטים םיט םי 
建立 顾客 数据 库‏ .2 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
סםםםםםםםםם‎ 
m0 Ug Tg dg Bg Og 

2000000000000000000000000000000000000 
ממםםסםםם 

30U000000000000000000000 

40000000000000000 









































3. 了 解 顾客 期 望 


UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 


4. 草拟 问卷 

UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UUOOUOU0O0O0O0000 

5. 审核 问卷 

UOOUO0O00OU00000000000000000 


IDU0O00 一 UU0U0000000000000000000000 
בםםםםםםםםטם-- םםםםםםם?2‎ 


6. 调查 实施 





בם 
רבם 
בם 


ם 
口 口 口 口‏ 
品 口 口 口‏ 
口 口 口 口‏ 
口 口 口 口‏ 
口 口 口 口‏ 
品 口 口 口‏ 
品 口 口 口‏ 
口 口 口 口‏ 
en = he‏ | בת 
EE I‏ 


ם םם 
as es es‏ 
ד ך=] .ב 
כ בם ב₪ בם בם 


בם 

w 

בם ם 
בם ם 
בם ם 
בם ם 
בם ם 


דם. יביב ;3.0 .ב Wm A‏ :ה 
dL‏ :ב ור .ב EINEJ‏ 


口 口 口 口 口 口 口 口 
FEO EE ED 


es es 
es es 
les es | 
= די = ד‎ 0. RF. EE 3: ך=.‎ 
בם בם בם בם בם בם בם בם בש ב ב בש בכש‎ 


רם 
₪ 




















OOםOםOAOAOAOODOGOO‏ 
es pA ee oh =" =‏ יב ,]בד יי =" [en en es‏ 
[el‏ 
FH‏ בשי pe‏ .90 0 :ב ב [em‏ 
בש בם בם בם בת ב בש בת בם ב בת בת כ 
בש בם בם בם בת ב בש בת בם ב בת בת כ 
בש בם בש בם ב ב ב בם בם ב בם בם בם 
בש בם בש בם ב בם ב בם בם ב ב בם בם 
בם רבם רבם בם בם בם 1 ב בש בם בש בם בם 
ans oe‏ = ד oe soe‏ בשי = דצ :שי = םב 
בש בם בם בש בק ב בש בת בם ב ב בם כ 
בש בם בם בש בק בש בש בק בם בש ב בם כ 
בם רבם בם בם בם בם בש בש בש בם בם בש בם 
בם רבם רבם בם בם בם בם בש בש בם בם בש בם 


בם בת בם בם ךבם בם בם 


































































































ך= ויה הז 
ד es es es‏ 
es es es es‏ 
H.C‏ 
em Da Bs‏ :בי יב .3 
“mH...‏ 
בם בם בת בם בם 
oO‏ בם בם בם בם 
FE‏ := .בי :יב 
,EIN‏ בי ב 
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מססםסםם‎ 
בממםסםםם‎ 
מססםסםם‎ 
OOOO הפםםםםהםהםהםםהםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


פםםםםםםםםםםםםםםהםםםםנםטםהםםםהםםםםם 
הםםםםםהםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 


₪ ₪ ₪ ₪3 בם 

















UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000 


8. 报告 反馈 与 实施 战略 行动 计划 


















































UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםהםםהםהםהםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


סםםםםםםםםם 
厌 客 满意 过 程 再 评估‏ .9 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
8 הההםהםהםהםםםםםםםםםםםםםםםםםם 


םםםםםםםהםםםםםםםםטםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםםםםם 


第 三 节 ”物业 管理 的 客户 沟通 


一 、 物 业 管理 的 客户 淘 通 及 其 管理 

1. 沟通 内 容 

D000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000000000 
DO000000000 
i000000000000000000000000000000 

2000000000000000000000000000000000000 
D0O00000 

3000000000000000000000000000000000 

4400000000000000000000000 
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e 135。‏ 
בסםםםםםםםםםם: 
客户 沟通 的 注意 事项‏ .2 
בבםםםםםהםםםהםםםםםםםהםםהםהםהםםםםםםםהםהםהםהםםםםם 
DOO000000000000000000000U0000UUUD0UUUUUOUO‏ 
מםמםםםםםםםםהםהםהםהםהםהםםםהםםםםהםהםםםםםהםהםהםהםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםם 
200U0000000000000000000000000000000000‏ 
מםמםםםםםםםםההםהםהםםםםהםםםםהםהםםהםהםםםהםםהםםםםםםם 
מםמםםםםםםםםהםםהםהםםםםהםםםםהםהםםםםםםהםהםהםםםםםםם 
םמ ם .םמ .םח טי ם נים םי ם-ם םי ם םים ₪ 
3000000000000000000000000000000000000 
םמםםםםםםםםםההםםהםםםםהםםםםהםהםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםם 
400000000000000000000000000000000000050 

















加 


UOOUO0OU00U0000000000000000000000000000 


= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
- 
- 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 






























































פםםםםםםטםםםטםםםטםםםטםםהםםםהםםםםםם 
פםםםםםםםםםטםםהםםםהםהםהםםםהםםםםםםתהה 
בםםםםםםם 





























0 
0 
0 
0 


mR]‏ ב .ב 

















CD 
5 
₪ 
+ 
wr 
א‎ 
= 











בם 





OR OAR‏ בק בם בם 


₪3 ₪ ₪ ₪ ₪2 ₪ בש ₪ בם בם 


口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 




















3 ₪3 3 1 ₪3 ב 











רם 
כ 
































בם בם בש בם בם 
= 3 = כ יב 
בש בם בם בם בם 
בש בם בם בם בת 
בש בם בם בם בם 
בש בם בם בם בת 
בש בם בם בם בם 
בש בם בם בם בם 
=H...‏ 
O33‏ 
בש בם בם בם בם 
OH; ==‏ 
ב=:.1=]: := בכ 
בם בם בם בם בם 
EE‏ :ב ב 
= .= =[ := 
aes a aes aes Al aes a a‏ 
Ej EE‏ 
OO‏ בם בם בת 
OO‏ בם בם בם 
= = = ב ב 
OO‏ בם בם בם 
天 (EE: 加‏ 











OO‏ בם בם בם 


רם 
₪ 





בם בם בם בם בת בם ₪4 בם בם ב בם בם בם בת בם בם 
בם ם 
בם רם 


口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 
口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 




















בם בם בם 
בם בם בם 
בם ב כ 
בם ב כ 
בם ב כ 
בם ב כ 
בם ב כ 
oO‏ בת 
oO‏ ם 
בם בם בת 
בם בם בת 
בם בם ם 
口 加‏ ד 





₪3 ₪1 = ב בת 


四 





四 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


二 、 与 业主 委员 会 /业主 大 会 的 沟通 
1. 与 业主 委员 会 的 沟通 、 协 调 方式 


Di10000000000 MUU Bolg DDD DE-DE. 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU0O0O0O0000000 

D2000000000 Oo0o0000000000000000000000 
מםםםםםםםםהםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 

2. 定时 工作 沟通 制度 

פםםםםםםםםםםטםהםםםםטםהםםםםםםםםםםםטים 

































































e 136 。 


בם 
w‏ 

בם 
בם 
בם 
בם 
]₪ 
בם 
בם 
בם 
בם 
רבם 
בם 
בם 
בם 
less‏ 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
js‏ 
בם 


2000000000000000000000050 
30U00U00000000000000000000000050 


מ הי ה יה חחח חחח חי es‏ םה מ ה טיט טל 


U300000000000000000000 





מםםםםםםםםהםטםםםהםםטםהםםםםטםםהםהםםהםםםםםם 
3000000000050 200000000000000000 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U00U0000000000000000000000000000‏ 
OO‏ 





















































מפםםםםםםםהםםהםםטםהםםםטםםםהםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםם 
הפםםרההםהםהםהםהםהםםהםהםםםםהםםםםםםםםםם 
0 
מםםםםםםהםםםםהבטםםטםםםטםםםםםטםםםםםטםםםםםםםהםם 
מםםםםםםםהםםםםםטםםהםםםםםםהםםםםם 
3000000000000000000000000000000000050 





12 =, 





בם 


UOUU0O00000000000000000000000000000000 





ODO 
OO 


U4U0000000000000000050 








OO 














































































































































































































































































































UDOUUDO0UOUUUD 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


U0OO0OU0O0U000000000000000000000 


D10000U000 


使 用 人 沟通 的 具体 要 求 


מםםםםםםםםהםםםםהםהםםםםהםםםםםם 


与 业主 、 


3. 


UOO0O0O00OU00000000000000050 


בםםםםםםהםהםםםםם 
םםםםםםםםםף6ם 


פםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםהםםהםםטםהםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםםםםטםםהםםםםםםםהםםםםםם 


סםםםםםםםםהםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםםםם:ם 


UUOO0OU0000O0U000000000000000060 


מםםםםםםנצם 


מסםסםם 


"םח 


*מםםםםםםםםם"ם 


D0000000000000000000000° 


₪ םר ם םים םיםי םי מיםים מיים םי‎ EEE SE ESE ENB 


EE ESE EEE ₪‏ םי חים םיט םח םיט םיט םיט טיט 8 ₪ 
בםםםהםםהםהםםננ3ם 


70 הההםהםםםםםםםםםםםהםםםםם 


פםםםםםםםםםטםםםםםטםםהםםםם 
פםםםםםםהלם 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UOO0OO0O00OU0000000000000000 


OIHOOOOOOOOOGO 


使 用 人 沟通 的 要 求 


סםםםםםםםםםםהםםטםהםהםםםםם" 


与 业主 、 


2. 


cuU0U0000000000000000000000000050 


0UU0OU0O0U000U00U00000000000000000 


40000000000000000000 


30U000000000000000000050 


2000000000000000000000000 


IDUOUOUOUOOOOUO0O0O0O0D0 


、 与 业主 的 沟通 
使 用 人 沟通 的 一 般 内 容 


DOU0D0000000U00000U000UUUUUOUO 


与 业主 、 


1. 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


c0000000000000000000000000000000000050 


סםםםםםםםםם 


סםםםםםםהםםםםםםםםםטםםטםהםםםםםהםםהםםהםהםםםםםהם: 


מםםםםםטםהםםםטםהםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםםם 


4000000000000000000000000000000000000 


e137。 
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e 138 。‏ 
בםםםםםםהםםםהםהםהםהםהםםםהםםםהםםםםםהםהםםהםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםהםהםהםהםםםהםהםםםהםההםםהםםםםהםםםםםםםםם 
םמםםםםםםםםהםהםהםהםהםםםםהםםםהםהםםםםםהםםהםםםםםםםםם 
בםםםםםםםהםםםםםםהםםההםםםםםםם 
בםםםםםםהםםםהםהםהםםםםםםםםהםםםםםםהםםהםהםםםםםםם 
םמםםםםםםםםהםםהםםםםםהםםהםהםהםהםםםהםםהשהםהםהםהםםהםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםהםםהםהםההםהםהםםםםםםהםהםההםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםהםםםםםהםםההםםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםהםםםםהםהםםםהםהםהםםהםםהםהםהםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםהםםםםהםםםםהםםםםם 
ממםםםםםםםהםםםהםםנםםהםםםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםההםהםהםהםםםםםםםהםםהםםםהםהםםהםהםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםהםםםםםההםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםהםהםהםםםםםםהםההםםםםםםהםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםהם הלה 
בםםםםםםםםםםםםהםהםםהםםםהםםםםםהםםםםםםםםםהםםם 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםהםהםההםםהםםםםהםהםהםםםםםםם 
מסםם 
2000000000000000000000000000000000000 
םמםםםםםםםםהםהםםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
מםםםםםםם 
בםםםםםםםהםהםםםםםםםבםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםההםםםםם: 
םםםםםםםםםםםםהםהםהםהםםםםםםםההםםםםםםהםםםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםהםםהםםהםהםםםםםםםההםםםםםהםהםםםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםםהםהםהםםםםםםםםההםםםםםםם 
םמםםםםםםםםםהםהםהםהםםםםםםםםהםםהםהםםםםהםהםםםהםםםםם 
בםםםםםםםהםםםםםםםהםהםהםהםםהםםםםםםהםהםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםהםהםםםםםהםהםהםםםםהםםג4 
םםםםםםםםםםהםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםםםההםםםםםם 
םמםםםםםםםםיםםםםם"יםםםהםםם םהה םהםםםהםםהםהםםהםםםם 
םמםםםםםםםםםהםהםהםהםםםהםהםםםהםהםהםםהםהםםםםהםהםםםםםםם 
ממםםםםםםםהםהםהםםםםםםהםטהםהםםםםםםםםםםהםהםםםםםםם 
בסםםםםםםהםהםהםםםםםםםםםהםהםםהםהםםםםהםםםםםהםםםהםם: 
םםםםםםםםםהםהםםהםהםםםהםהםםםםהםהםםםםםםהםהםההםםםםםםם 
UOO0OU0O0O000000000000000000000000000000050‏ 
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UOO0O0O0O00O0000000000000000000000 


סםםםםםםםםם 
ממםםסםםם 


ממםםםםםהםםםם םםםםנ:3ם 


פםםםםםםטםםםטםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםםםם 
פםםםםםםטםםםטםםםטםםםהםםםםםהםםםםםם 
שםםםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםםםםם שם 
מםםםםםםםםהםםםםםםטםהםםהםהםםםםםםםםםם 


ממםםםםםםםהםםהםהםםםםהםםםםםםםםםםםםם 
ממםםםםםםםהםםםםםםטםהםםהםםםהםםםהםםםםם 
OOD‏ 








מםםםםהםםםםהםםטםהםםםםטםםהםםםםםםהםםםםם 
מסםסםם 


ממםםםםםםטםםםטםהםםםםטםםהםהםםהםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםטםםםםםטםםםםםם 





























2000000000000000000000000000000000000 


3000000000000000000000000000000000000 


40U0000000000000000000000000000000000 


פםםםםםםםהםםםםםםםםטםםהםםםםםםםהםהםטםםםםםםםםםם: 
UOO0O0O0UU000000000U0U000000000UU00000000000‏ 


IUDUUO0D00 
UOO0O00O0D0 
UOO0O000D0 
UUOOO0O00D0 
ממםםסםםם‎ 


ב -נ ור .= 
בם בם םם 


סםםםםםםםםם 
UOOUOO0O0D00‏ 


סםםםםםםםםם 
UD0UUD0UO0UDO‏ 





























四 、 与 建设 单位 的 沟通 


1. 业主 入 住 前 与 建设 单位 沟通 的 关注 点 


==, == 


פםםםםםםטםהםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםםתםםם 


0 
0 
0 
0 
0 
0 
פםםםםםםםםםהםהםםםהםם 














סםם 
OOO‏ 
סםם 
OOO‏ 

















בםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםהםםהםהםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםםם 
UOUUUUOOO0U0O0O0O0O0O0000000000000000000‏ 
פםםםםםםהםםםםםםםםםםבםםםםםםםםםםםםםםםמםםם 
UUOOOO0OO0O0000000000000000000UUU0000000‏ 
OOGOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO‏ 
OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO‏ 
OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOG‏ 
OJOOGOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO‏ 
OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO‏ 


one 
בק‎ | 
口 口 
ו יב חש‎ 
[em FFF 
כ 1ם‎ ₪ ₪ ₪ 
en en ES 


בם 
בם 
בש 














oa] os oss ה‎ oa ו נש‎ 8] Ba 
בש בם בם בם ₪2 בם בם בם בם בם‎ 





ב oes‏ 13 בי 




































































































































































































































































UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000U00000000000000000000000000000 


UOU0OO0O0O0O0U0000000000000000 


UOO0OU0O0U0000000000000000000060 
D40000000000 


מםםםםםםםטםםטםםםטםהםםטםםםהםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 


UOOUU0OO0O00OU00000000000000000000000000000 


פםםםםםםםטםםםטםהםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם 


מםםםםםםהםםםםםםםהםטםםםטםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
U3000000‏ 


UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 


מםםםםםםהםםםםםםטםםםטםםהםםםהםםהםםםם 


ממםםםםםהםםםטםםםםםםםםםםהםהםםהםםהםהםםםםם 
D20000000‏ 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O000U0000000000000000000000000000000 


םםםםםטםםםםםטםםהםםטםםםםםםםםםםםם 


סםםםםםםטםםםהםםםםטםםםםםטםםהםםםם 
םםםםםםםטים 


UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOUUO0O0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 


UUOOU0O0000000000000000000000000000000 


המםםםםםהםםהםהםםהםםםםםהםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
םםםםםםטםהםםטםםםטםהטםםםהםםטםםםטםםםהםםםהםםםםם 


פםםםםםםםםםםטםםםטםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
UOOO0O0U0000000000000000000000000000000000‏ 


. 日 常 管理 期 与 建设 单位 沟通 的 关注 点 


U00 
OOD 
DOGO 

3 


םםםםםטםםםםםטםהםםםטםםםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
םםםםםםםהלם 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםהםםהםםםםהםםםהםםםהםהםםםםם 


מםםםםםםםםםםהםםהםםםם 
מםםםםםםםטום 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 


2. 接管 验收 阶段 与 建设 单位 沟通 的 关注 点 
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פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 


UOOUO0U0000O000000000000000000000000000000 


UOUUO0OU0O0000000000000 


U300000000000060 


UUOU0OO0OO0O0O0U000000000000000000000 
ממםםםםםהםםהםםםםםםטםםםםםטםהםםםםםםםם‎ 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


מםםםםםםםטםםהםםםהםםהםהםםהםםהםהםםםםם 


U200000000 


םםםםםהםםהםהםםהםםםםםם 


פםםםםםםםטםםטםםםםםםםטםםםםםםםטםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםםטםהםםטםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


םםםםםםםטםםהםםםםטםםםהנםםםםםםהםםםםם 


בםםםםנסםים 


םםםםםםםטםםםהםםםםהםםםםםהםםהםםםם 
入 住 后 的 保修 期 内‏ .3 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


מםםםםםםםםהםטםםםטםםםםטםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 


בספםםםםםהםםםםםםםםםטםםהםםםהםםםםםםםםםםםםםם 


בםםםםםםםהםםהםהםםםםם 
接管 验收 期 内‏ .2 


"םםםםםםםםםםםםם 


מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם"םם 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


早期 介入 期 内 


1. 


与 施工 单位 的 沟通 


五 、 


מ טי םימ ם ם םי ם םי ם מיםים. ם OE‏ םום םי ם םים.ם ם טיה ם םיה ₪ 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UUOOU0OU0000000000000000000000000 


פםםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 


5% 
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e 142 。 
DUOOOOO0OO0O0000000000000000000000000000000 
DUOOOO0O00 240000000000000000000 

六 、 与 服务 分 包 方 的 沟通 


1. 选择 合适 的 专业 公司 
D000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000000 
2. 签订 专业 服务 合 后 
D00000000000000000000 
D000000000000000000000 


3， 监 管 专业 公司 服务 质量 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000 
םםםםםםםטםהםםהםםהםםםם‎ 

2000000000000000000000000000000050 

30U0000000000000000000000000000 

400000000000000000000000000U000U0U0U0UO 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם‎ 

םםםםםםםהםםהםהטםםטםםםטםםםםםטםהםםםםטםםהםםםםם: 


七 、 与 政府 部 门 的 沟通 


UUOOUOO0UOU0OO0O0000 


ב 
ב 


0 
0 

















1. 专项 维修 资金 的 问题 

























































































D00000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
םםםםםהההההםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
DO000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםם‎ 

בםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםהםםםםםםםםם 
DOO000000000000000000000000000000000‏ 

2. 物业 服务 费 的 问题 

D00000000000000000000000000000000000 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
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e 143。 
DOO0O000000000000000000000000000000U000 
DOO0O0000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםההםההההםםםהםםם‎ 

מםםםםההםםםםםההנהםההםםםםההההםםםםההההםהםםהםםם 
תםםםםםםםםהםםםההההםהםםםםםםםםהםהההםההםםהםםהםםם 
מםםםםםםםםםםםהםהםההםהםהםהםםםהםםםםםההההםההםהםםםהםםם 
מםםםםםםםםםםםההההםהםהםהםםםםםהםםםהההםההההםםםהםםם 
םםםםםםםהםםםםםםהםהםהםהםהםהםהםםהםהםםהםההםהההםהםםםהםםם 
公用 市 政 问题‏ .3 
סםםםםההםםםםםהההההםםםהםההההםםהםםההההםםהםםם 
שםםםםהםהםםההםהםםםטםםםהםהםםהםהםהםםהםםםההםההםהםהםהםםםםם 
חםםםםםםםםםהםהםהםההםהםהםםםםםםםההההםהםהםההםהםםםהםםם 
DOO0O0000000000000000000000000000000000‏ 
DOO0O0000000000000000000000000000000U0U00‏ 
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一 、 社 区 文化 的 概念 、 内 容 与 特点 


1. 社区 文化 的 概念 
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3. 社区 文化 的 特点 
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2. 社区 文化 的 内 容 
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בממםסםםםם 


8 ההםהםםהםםםםםםםהםםםםםהםםהםםםםםהםםםםםםם 
8 ההההםםםםםםםםםהםםםםםהםםהםםםםםהםםםםםםם 
08 ההםםםםםםםםםהםהםםםםהםםהםםםםםהםםםםםםם 
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社区 文化 建设 的 功能 
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、 社 区 文化 建设 的 功能 与 原则 
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פםםםםםםםםםםםםםםםטםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
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、 社 区 文化 活动 的 组 织 与 类 别 
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2. 社区 文化 建设 的 原则 
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מםםםםםםםםהםםםםהםהםטםהםםהםםטםםהםםםםה 
ONE‏ ם םמ במ 3 מ םה םר םם ם.ם.ם. םי םי ם םי ם ה םי ם םימ םי ם םה םל 
ם םמ םח ם םיט טי טי טי םי ₪ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםטםםםםם D20000‏ 
UOOUO0OU0000000000000000000000000000000‏ 
UDOUUDO0UOUUUO0UO‏ 
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פםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
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社区 文化 的 要 点‏ .4 
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3. 社区 文化 活动 的 主要 形式 
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第 五 及 ”物业 项 目 管理 处 主任 应 重点 掌握 和 提升 的 技能 


一 、 物 业 服 务 的 重点 难点 


1. 业主 投诉 的 处 理 策 略 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
הפםםםםםהםםםהםםםםםהםםםםםםםהםםהםםםהםםםםםםםםםם‎ 
UOOUO0OU0000000000000000000000000000000 
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השפ ררהההההםהםהםהםהםםםםםםהםםטםםםםםםםםהםםםםם‎ 
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20U00000000000000000000000000000000000 
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3000000000000000000000000000000000000 
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400000000000000000000000000000000050 
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םםםםםםםטםהםםםםםםהםםםםםםהםטםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
Dd BB 
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UOOU0O0U000000000000000000000000 
c0000000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000050 
2. 物业 管理 投诉 处 理 的 程序 
IUDUO0UO0OO0OUO0OO0O0OU0U0O00000000000000000000000000 
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20U00000000000000000000000000000000000 
פםםםםטםםםםםטםהםםםטםםהםםםםםםםםהםםםםםהםםםםם‎ 
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מםםםםםםםםםםהםםהםםםם 
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0UU00U00U0U00000000000000000000000000‏ 
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3. 客户 违章 处 理 要 求 
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UOOUO0O0U000000000000000000000000 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000U000000000000000000000000000050 
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UOOUO0OU00000000000000000000000000 





























二 、 物 业 管 理 沟通 的 难点 和 要 点 


1. 掌握 与 服务 分 包 方 沟通 的 技巧 
iDO00000000000000000000000000UUD0D0U00U0U0 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
סםםםםםםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
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30000000000000000000000000000000000050 
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0000000000o00o0o00000000000 
4000000000oo0oooooooooooooooooooooooa0 
50000000000000 
2. 掌握 与 施工 单位 沟通 的 技巧 
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2000000000ooooooooooooooooooooooooo0o0 
300000000000000000000000 
4000000000oooooooooooooooo0o0000 
5000000000000000000o0oooooooooo0o0 
cs00000000000000000o0o0ooooooooooooo0o00a0 
3. 掌握 与 政府 部 门 沟通 的 技巧 
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פםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםםםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםהםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 

00000000000000000000000000 םםםםםםםני3ם 
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UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
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”物业 项 目 客户 关系 管理 案例 演示‏ 5 גיל 
业 例 一 26 4 + 4% 5 % 6 5 +8 %%‏ 


= 8 月 Xx 公司 接手 管理 第 一 个 单一 业主 项 目 ， 该 项 目 配 套 设施 齐全 ， 设 施 
主 多 为 XX 局 内 部 职工 及 离 退 休 干 部 ,日 常 维修 服务 工作 经 常 遇 到 挑 
理解 、 不 配合 的 情况 ， 加 之 部 分 维修 员 缺 乏 足 够 的 服务 意识 ， 业 主 抱怨 比较 大 。 

二 、 事 件 描述 

为 改变 这 一 被 动 局 面 ，2011 年 5 月 新 任 维修 主管 在 了 解 项 目 特点 后 有 针对 性 地 
做 出 了 一 系列 的 改进 措施 ， 主 要 体现 在 以 下 几 个 方面 : 

1. 针对 重点 客户 、 维 修 难 点 ， 维 修 主管 亲自 带头 上 阵 ， 逐 步 改善 部 分 领导 对 我 公 
维修 技能 水 平 存 在 质疑 、 不 信任 的 印象 。 

2. 维修 主管 通过 与 维修 员 加 强 沟通 及 正确 引导 的 方式 努力 培养 维修 员 主 动 为 业主 
FE 忧 解 难 的 服务 意识 。 

3. 在 了 解 项 目 设 备 组 成 情况 后 有 针对 性 地 加 强 维修 技能 培训 ， 如 燃气 表 简 单 故障 
排除 方法 、 中 央 空 调控 制 面板 正确 接线 、 中 央 空 调 清洗 操作 流程 等 ， 在 充分 挖掘 员工 
兴趣 点 的 同时 也 提高 了 其 熟练 程度 ， 为 维修 时 效 性 的 提高 打下 了 基础 。 

4. 根据 维修 员 个 人 技能 水 平 的 高 低 适当 调整 工作 岗位 ， 即 室内 维修 工作 安排 技能 水 
平 高 、 服 务 意 识 强 的 老师 侍 上 阵 ， 逐步 改善 维修 员 技 能 水 平 不 足 在 业主 心中 的 不 良 印 象 。 
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5. 以 点 带 面 ,通过 一 次 次 将 遗留 问题 及 时 解决 的 方式 ,逐步 在 业 
公司 工作 认真 负责 、 有 责任 心 的 良好 形象 。 
启发 思考 
维修 服务 是 一 项 技术 要 求 高 、 讲 究 综合 能 力 的 工作 ， 由 于 维修 员 每 天 直面 我 们 的 
客户 ， 在 客户 的 感知 度 方面 往往 直接 体现 了 管理 处 服务 水 平 的 现状 ， 5 是 我 们 的 衣 
食 父母 ， 在 日 常 维修 服务 当中 我 们 应 多 站 在 客户 的 角度 思考 问题 ， 通 过 加 强 分 析 与 改 
进 自己 工作 方式 的 方法 努力 满足 客户 。 




































































2012 年 2 月 26 日 (星期 六 ) 早晨 8:20， 某 市 预审 监管 支队 门 岗 安 管 队 员 小 彭 在 
门口 站 岗 ， 一 辆 没有 张贴 预审 支队 大 院 车 辆 出 入 证 的 车 想 进入 大 院 ， 小 部 及 时 上 前 ， 
敬礼 后 请 其 出 示 证 件 ， 车 主 摇 下 车 窗 对 小 彭 就 购 ， 并 且 大 声 质问 : “我 就 不 出 示 证 件 ， 
你 开 不 开门 ? ”队员 小 彭 语气 平和 的 解释 说 : “这 是 支队 大 院 管 理 规定 ， 请 您 配合 。” 
车 主 让 小 彭 找 队长 来 ， 小 彭 便 给 队长 打 电 话 ， 在 此 过 程 中 ， 车 主 直 接 下 车 打 了 小 彭 两 
个 耳光 ， 此 行为 恰好 被 后 面 开 车 的 民警 看 到 ， 该 民警 及 时 下 车 进行 劝阻 并 进行 协调 ， 
告知 小 彭 及 队长 ， 打 人 的 车 主 是 看 守 所 内 即将 退休 的 民警 ， 和 希望 大 事 化 小 ， 并 转交 了 
动手 打 人 民警 的 一 个 500 元 红包 ， 小 彭 及 队长 均 表 示 接 受 道 歉 但 红包 不 能 接收 ， 该 业 
主 执意 将 红包 放 到 门 岗 值班 室 办 公 合 面 后 离 去 。 

二 、 事 件 描 述 


8:40， 管 理 处 侯 经 理 接 到 电话 后 赶 到 门 岗 ， 队 长 小 陆 将 事件 经 过 详细 汇报 后 ， 修 
里 将 小 彭 叫 到 值班 室 进行 安奈 ， 对 妇 5 5 + 5 5 ד 6 8 יי‎ 
， 和 希望 在 今后 工作 中 要 再 接 再 厉 ; אא‎ 6003556, 14628 +0 LG 
安 项 目 部 邹 经 理 和 保安 公司 机 构 东 区 张 经 理 。 
9:05， 侯 经 理 将 事件 汇报 给 预审 监管 支队 行政 科 苏 科 ， 并 将 红包 交 与 苏 科 要 求 站 
还 给 民警 ， 苏 科 对 本 次 事件 非常 重视 ， 及 时 展开 调查 ， 随 后 向 预审 监管 支队 政 秘 处 主 
任 汇 报 ， 政 秘 处 主任 给 出 以 下 处 理 意见 : 

1. 要 求 在 支队 范围 内 对 该 民警 进行 通报 批评 。 

2. 要 求 该 看 守 所 所 长 带领 打 人 民警 向 管理 处 道歉 。 

₪ ₪ 7+ 6 ₪ ₪ ילת ₪ > ף + א ג 37 4 ץצ > ו וק + 53% .3 

10:30， 行 政 科 苏 科 将 处 理 意 见 反 馈 给 管理 处 修 经 理 ， 侯 经 理 建议 政 秘 处 对 民警 通报 
批评 及 对 管理 处 道歉 取消 ， 接受 对 安 管 员工 小 彭 的 道 郝 处 理 意 见 ， 减 小 本 次 事件 不 良 影 响 。 

11:00, 该 看 守 所 所 长 带领 打 人 民警 到 预审 支队 门 岗 向 安 管 员 小 彭 道 歉 ,并 给 予 0 
元 车 问 金 ， 安 管 队长 小 陆 及 队员 小 彭 均 表示 接受 道歉 ， 但 婉拒 车 问 金 。 

ה 
元 现金 奖励 。‏ 200 40 יד 8 ₪ א ₪ א 9 5 ו ם 2 ,₪ 1 8 6 %% 













































































































































































































































































































































































































































































。158。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 








12:40, 梅林 安 管 队 召 开 安 管 员 班 队长 会 议 , 保安 公司 张 经 理 、 管 理 处 修 经 理 参加 ， 
对 本 次 事件 进行 了 总 结 ， 表 扬 了 小 彭 在 本 次 事件 处 理 过 程 中 的 表现 ， 要 求 在 全 体 队 员 
间 进 行 宣传 贯彻 ， 同 时 希望 在 今后 工作 中 解释 工作 做 得 更 好 、 工 作 做 得 更 细 。 


















































₪ ,+ א .מש 8 ANH‏ אלו .1% 278 8 2 
א ₪ 14 % .5 27 6+ 0% 4 2 6 ד ₪3 












































三 、 启 发 思考 


MWA 7] 5750. 7%‏ .9 8326 +03 .6 ₪ 138 8 5 3 ₪ ו 
fF， 得 到 了 过 路 民警 、 行 人 的 高 度 赞扬 。 事 后 预审 支队 领导 肯 Co‏ 
工作 态度 ， 表 扬 了 管理 处 工作 方法 ， 为 今后 门 岗 车 辆 管理 工作 增添 了 极 大 的 信心 !‏ 9 


业 例 三 4 8 2 348 2 + 4 
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2011 % 6 ₪ 1 ₪ % 1 2225, 8% כ25‎ 业主 钟 小 姐 在 小 区 内 散步 后 回 家 ， 走 到 BARE 
小 路 上 时 ,路 边 大 王 椰 的 一 条 干枯 树枝 突然 坠落 , ₪88 ₪ -, 366% 5 B 栋 大 
党 报告 后 立即 赶 到 了 现场 。 经 询问 ， 钟 小 姐 反映 感觉 头晕 、 头 痛 、 脖 子 转动 不 灵活 ， 要 求 
到 医院 进行 检查 。 班 长 立即 向 主任 汇报 了 此 事 ， 主 任 立 即 向 公司 安全 保卫 部 进行 了 汇报 。 
赶 到 现场 后 与 钟 小 姐 沟 通 后 将 她 送 入 医院 检查 ,在 第 二 天 下 午 钟 小 姐 感 到 不 舒服 ， 经 过 光 
通 ， 管 理 处 人 员 与 钟 小 姐妹 妹 一 起 陪同 钟 小 姐 到 北大 医院 进行 检查 。 

在 北大 医院 ， 钟 小 姐 做 了 颈椎 X 光 ,检查 结果 显示 基本 正常 ， 但 钟 小 姐 仍 感 担心 ， 
医生 建议 如 需 进 一 步 的 深入 检查 ， 需 到 神经 专科 门诊 进行 检查 ， 因 专科 医生 已 下 班 ， 
无 法 进行 检查 。 经 与 钟 小 姐 沟 通 后 , 建议 其 在 家 休息 一 晚 后 再 决定 是 否 需 要 继续 检查 ， 
如 需要 继 纪 65 785 HORA. 

、 处 理 过 程 


































































































在 这 件 案 例 中 ， 当 事情 发 生 后， 按照 公司 的 应 急 预 案 ， 第 一 时 间 通 知 了 管理 处 相 
关 人 员 和 公司 相关 人 人员， 并且 第 一 时 间 赶 到 事 发 地 点 。 事 情 发 生 后 ， 从 业主 的 角度 出 
发 ， 为 了 业主 的 健康 安全 ， 带 着 业主 去 医院 检查 。 积 极 跟 进 此 事 的 处 理 ， 关 注 受害 人 
的 身体 状况 ， 尽 快 将 此 事 受 善 处 理 ， 尽 量 避 人 免 造 成 不 必要 的 不 良 影响 。 尽 管 钟 小 姐 对 
赔偿 事宜 保留 其 意见 ， 但 对 管理 服务 中 心 的 处 置 还 是 比较 满意 的 。 
三 、 启 发 与 思考 










































































通过 这 件 事情 ， 暴 露 了 中 心 在 对 供 2 过 于 放松 ， 中 心 环境 管理 人 员 对 绿 
化 安全 的 重视 不 足 ， 安 全 意识 淡薄 ee \ 理 。 为 此 ， 管 理 处 召开 了 供 方 会 议 ， 
要 求 供 方 重视 安全 ， 树 立 安全 意识 ， 对 安全 隐患 进 行 认真 排查 ， 对 存在 的 安全 隐 忠 一 
定 要 大 力 清 除 。 对 中 心 所 有 人 员 通 报 此 事 ， 通 过 此 事 ， 所 有 人 员 都 应 时 时 刻 刻 注意 安 
全 问题 ， 对 存在 的 安全 隐患 要 第 一 时 间 报 告 、 处 理 ; 每 个 员工 都 应 如 履 薄 冰 ， 不 可 存 
在 侥幸 心理 。 








































































































































































































第 四 章 物业 项 目 客户 服务 与 提升 cg. 


+4 ₪ 续 革 维修 资金 ， 解 决 本 体 问题 


一 、 案 例 回 放 


近年 来 , 某 小 区 4 栋 由 于 供水 主管 使 用 年 限 过 长 锈蚀 严重 , 导致 业主 长 期 饮用 “ 生 
锈 水 ”>， 影 响 业 主 生活 ， 同 时 因 历 史 遗 留 问 题 该 栋 还 存在 水 费 均 摊 的 不 合理 现象 ， 由 于 
该 栋 产 权 为 原 深圳 湾 大 酒店 转让 给 其 职工 的 特殊 背景 ， 再 加 之 业主 存在 “维修 是 物 
的 事 ” 的 错误 观念 ， 使 其 对 管理 服务 中 心 工作 产生 严重 丰满， 产生 了 投诉 、 上 访 、 拒 
交 物 业 服务 费 等 不 良 后果 。 

二 、 处 理 过 程 


管理 服务 中 心 在 接 到 4 栋 业 主意 见 之 后 ， 积 极 进 行 调查 研究 ， 并 与 原 产权 单位 、 
供水 所 等 进行 沟通 ， 原 产权 单位 表示 产权 已 分 割 给 现 有 小 业主 ， 不 再 承担 本 体 维修 责 
任 ; 而 供水 所 在 确认 总 水 阔 前 的 主管 道 无 生 锈 现象 后 ， 表 明 总 水 阔 后 管道 属于 业主 维 
修 责任 范围 ， 也 不 承担 维修 责任 。 解决 锈 水 问题 需要 对 各 业主 室内 供水 主管 进行 
更 换 ， 那 么 这 个 更 换 改造 费用 由 谁 来 负责 呢 ? 
至 此 ,解决 问题 的 核心 与 3 [解决 改造 费用 问题 ,根据 《物权法 》 中 规定 : 
“建筑 物 及 其 附属 设施 的 费用 分 挫 、 收 益 分 配 等 事项 ， 有 约定 的 ， 按 照 约定 ; RAW 
定 或 者 约定 不 明确 的 ， 按 照 业主 专 有 部 分 占 建 筑 物 总 面积 的 比例 确定 .”《 深 圳 经 济 特 
区 物业 管理 条 例 》 中 规定 :“ 物 业 全 体 共有 部 分 的 维修 责任 由 全 体 业 主 承担 .” “物业 专 
项 维修 资金 使 用 超过 首 期 归 集 转向 维修 资金 金额 百 分 之 七 十 的 ， 业 主 大 会 应 当 续 筹 物 
业 专 项 维修 资金 .” 在 日 常 专项 维修 资金 结余 难以 满足 水 管 改造 费用 的 情况 下 , 按 比 例 
向 业主 分 摊 续 筹 专项 维修 费用 成 为 了 解决 问题 的 唯一 合法 途径 ， 为 此 ， 管 理 服 务 中 心 
针对 改造 费用 续 筹 问题 展开 了 艰苦 而 卓绝 的 沟通 工作 。 其 一 方面 组 织 供水 所 、 社 区 工 
人 站 、 业 主 、 原 产权 单位 等 进行 集中 沟通 ， 发 现 问题 的 症结 所 在 。 通 过 现场 查看 及 相 
关 法 规 要 求 ， 借 助 该 栋 楼 长 这 一 传导 点 深入 沟通 ， 积 极 引 导 业 主 们 的 物业 消费 观念 ， 
让 其 明晰 相关 责任 ， 接 受 按 比例 分 摊 维 修 费 用 这 一 措施 ; 另 一 方面 积极 体现 物业 服务 
企业 服务 组 织 者 的 职能 ， 与 供水 所 协商 具体 供水 主管 更 换 方案 ， 由 供水 所 提出 了 《 关 
于 XX 街 4 栋 居 民 楼 供水 管 改 造 的 规范 要 求 》 的 专业 指导 方案 ， 并 同意 提供 现场 专业 
指导 ， 方 案 确定 后 管理 服务 中 心 又 积极 联系 施工 队 进 行 报价 及 改造 准备 ， 为 业主 们 的 
供水 管 改造 做 好 了 充足 的 操作 准备 。 
最 终 在 管理 服务 中 心 真诚 的 工作 态度 及 有 力 的 沟通 协调 之 下 ， 该 小 区 4 栋 全 体 业 
主 按照 法 规 规定 各 户 按 比例 分 挫 了 改造 费用 ,并 委托 管理 服务 中 心 具体 操作 改造 事宜 ， 
统一 将 户 内 主 供 水 管 进 行 了 更 换 ， 改 造 工程 完工 后 彻底 解决 了 业主 们 “ 吃 锈 水 ”的 问 
题 ， 同 时 解决 了 历史 遗留 的 “ 抄 表 难 ”问题 ， 得 到 了 该 栋 所 有 业主 的 一 致 好 评 . 

、 局 发 与 总 结 


物业 共有 部 分 的 维修 问题 一 直 是 我 们 物业 服务 的 一 块 重点 工作 ， 特 别 是 老 的 多 层 
小 区 ， 设 施 设备 老化 严重 而 专项 维修 资金 支出 广 结余 少 ， 如 何 解 决 这 一 突出 矛盾 成 为 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































































。160 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


中 ， 在 力所能及 的 范 
理 的 改造 方案 ， 但 业 











了 我 们 工作 中 的 一 大 难点 。 管 理 服 务 中 心 在 此 次 供水 管 改造 事 呈 
转 内 做 了 大 量 研究 分 析 工 作 ， 找 到 了 问题 根源 并 向 业主 提出 
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主 群体 陈旧 的 物业 消费 意识 给 工作 开展 带 来 了 较 大 的 难度 ， 中 心 没 有 放弃 努力 ， 积 极 
该 栋 楼 长 及 社区 工作 站 、 供 水 所 等 的 力量 ， 依 靠 相关 法 律 法 规 武器 ， 全 力 沟 通 
变 其 原 有 的 错误 观念 ， 灌 输 了 “业主 才 是 物业 的 本 体 维 修 责任 人 ”的 理念 ， 同 时 















































积极 体现 我 们 的 服务 职能 ， 为 业主 们 提供 专业 的 改造 方案 及 现场 管理 指导 ， 最 终 通过 
业主 按 比例 分 挫 续 筹 改造 费用 将 工作 顺利 推进 完成 ， 取 得 了 良好 的 工作 效果 ， 也 对 本 
体 维修 费用 续 筹 问 题 进行 了 积极 的 探索 与 实践 积累 。 
本 案例 中 ， 管理 服务 中 心 很 好 地 引导 了 业主 群体 正确 的 物业 消费 观念 ， 明 晰 各 方 
责任 ， 通 过 续 筹 专项 维修 资金 有 效 解决 费用 问题 ， 受 善 处 理 好 了 物业 本 体 维修 工作 ， 
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2009 年 5 月 21 日 12 时 30 分 左右 ， 夏 女士 到 某 小 区 找 朋 友 办 事 ， 将 车 停放 在 小 
主干 道 边 上 ， 当 夏 女 士 在 13 时 30 分 左右 下 来 取 车 时 发 现 车 辆 被 树 上 掉 落 下 来 的 树 
中 ， 致 车 顶 、 后 风 窗 玻璃 受 损 ， 左 后 尾 盖 刊 花 。 随 后 车 主 联系 管理 服务 中 心 ， 中 
心 工 作 人 员 到 场 后 双方 在 对 事故 责任 的 认定 与 赔偿 问题 上 产生 分 歧 ， 夏 女士 情绪 较为 
激动 ， 遂 报警 处 理 。 接受 调解 的 同时 报 保险 公司 到 现场 处 理 ( 报 保险 时 误 报 为 
车 辆 责任 险 ， 现 场 查勘 时 纠正 为 管理 责任 险 ， 但 不 知道 何 种 原因 ， 保 险 公 司 在 操作 过 
程 中 却 以 车 辆 责任 险 进 行 操 作 ， 导 致 后 期 处 理 进 程 上 的 一 度 停 沿 ), 经 过 现场 勘查 与 认 
定 ， 依 照相 关 合 同 规定 ， 由 保险 公司 来 担负 赔偿 。 
对 此 事件 的 理赔 过 程 ， 中 心安 排 了 专人 跟 进 处 理 。 依据 保险 公司 业务 人 员 的 通知 ， 
中 心 于 5 月 28 日 前 提供 了 相关 理赔 材料 (赔款 收据 、 报 警 回执 、 现 场 查 勘 记 录 、 理 赔 
结算 单 、 发 票 、 当 事 人 身份 证 、 行 驶 证 、 驾 驶 证 、 车 辆 保险 单 复印 件 等 )。 次 日 保险 公 
司 又 回复 说 材料 提供 不 全 (缺少 索赔 通知 书 、 权 益 转让 书 、 接 受 书 、 定 损 确认 单 等 )。 
而 中 心 对 此 事 的 重视 不 够 , 未 及 时 采取 有 效 沟通 , 保险 公司 亦 未 能 及 时 提供 相关 表格 ， 
材料 准备 好 已 是 6 月 8 日 ， 期 间 中 心 人 员 有 联系 过 车 主 夏 女 士 反 馈 进 展 情况 ， 但 此 时 
的 夏 女 士 认 为 中 心 处 理 太 慢 、 故 意 拖延 处 理 进 度 ， 情 绪 更 为 激动 ， 并 向 公司 品质 管理 
部 投诉 。 在 接 到 公司 品质 部 转达 的 处 理 意 见 后 ， 中 心 的 理赔 事件 跟 进 和 信 员 每 天 向 保险 
公司 业务 员 及 其 经 理 咨 询 理赔 的 进展 情况 ， 并 及 时 向 夏 女 士 反 馈 。 

然而 ， 一 波 未 平一 波 又 起 ， 在 理赔 过 程 中 ,保险 公司 又 要 求 中 心 提供 车 场 的 营业 
执照 等 相关 证 照 复 印 件 ， 中 心 则 认为 理应 按 管理 责任 险 理 赔 ， 但 保险 公司 回复 中 心事 
发 时 报 的 是 车 辆 险 ， 不 能 按 管理 责任 险 赔 付 ， 要 更 改 的 话 过 程 复 杂 且 车 主 在 外 地 也 无 
法 办 理 签名 手续 等 。 无 疑 ， 事件 的 处 理 进程 次 搁浅 。 由 于 车 主 多 次 向 公司 品质 管 
香 部 投诉 赔付 过 程 慢 , 经 过 中 心 与 保险 公司 多 次 磋商 后 终于 达成 一 致 . 为 了 尽快 处 理 ， 
中 心 与 保险 公司 在 确认 赔款 额 后 向 财务 部 借款 于 24 日 先 赔付 给 夏 女 士 , 再 行 跟 进 保险 
公司 的 理赔 ， 整 个 事件 到 此 才 算 告 一 段落 。 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































第 四 章 “物业 项 目 客户 服务 与 提升 。161 。 


二 、 案 例 分 析 
看 似 一 起 简单 的 理赔 事件 ， 引 发 当事人 投诉 的 原因 ， 不 仅仅 是 时 间 上 的 延误 ， 更 
多 的 时 候 我 们 应 该 从 自身 的 角度 来 找 出 问题 。 
1. 从 一 开始 现场 认定 完 以 后 ， 中 心 认 为 该 事件 已 经 进入 保险 公司 正常 的 理赔 流程 ， 
所 以 对 此 事件 的 处 理 并 没有 给 予 足够 的 重视 ， 从 而 导致 时 间 上 的 延误 ,为 投诉 的 引发 埋 下 
隐患 。 
2. 中 心 与 保险 公司 之 间 的 沟通 不 到 位 , 在 材料 准备 的 问题 上 延误 了 时 间 ; 一 方面 ， 
反映 出 我 们 在 处 理 这 件 事 的 时 候 响 应 不 够 迅速 ; 另 一 方面 ， 也 暴露 出 对 处 理 人 员 对 保 
险 理赔 方面 知识 的 欠缺 。 
3. 事件 的 处 理 跟 进 人 人员 对 险种 的 区 分 及 保险 理赔 流程 的 了 解 不 够 明晰 ， 也 会 给 理 
赔 过 程 带 来 很 大 阻碍 ; 建议 各 中 心 能 够 以 此 为 鉴 ， 加 强 对 员工 保险 理赔 方面 的 知识 培 
训 ， 同 时 指定 专人 负责 本 中 心 保险 理赔 方面 的 事务 。 
4. 不 难看 出 ， 引 发 该 起 投诉 的 还 有 郧 一 个 关键 因素 ， 那 就 是 反馈 信息 不 及 时 ， 从 
而 导致 业主 误 认为 是 中 心 在 故意 拖延 ， 产 生 并 逐步 激化 矛盾 引发 投诉 。 
5. 当 保 险 公 司 在 理赔 的 实际 操作 过 程 中 出 现 差错 ,给 我 们 的 工作 带 来 不 便 的 时 候 ， 
不 妨 尝试 直接 联系 他 们 更 高 一 层 的 负责 人 来 处 理 ， 该 管理 服务 中 心 在 此 类 事件 处 理 ] 
的 成 功 经 验 也 给 我 们 提供 了 借鉴 。 


+0 2 服务 中 的 态度 马 责 位 

















































































































































































































一 、 案 例 回 放 

XX 小 区 二 号 院 9 号 楼 9 单元 业主 从 国外 回 到 家 中 ， 打 开 热 水 管 阀门 后 ， 发 现 卫生 
间 水 管 渗水 ， 拨 通 物业 值班 电话 报修 ， 中 心 值班 维修 赶 到 后 ， 检 查 后 说 此 问题 为 供暖 公 
司 负责 不 归 物 业 管 ， 随 后 提示 业主 拨 通 供暖 公司 电话 报修 。10 分 钟 后 ， 供 暖 公 司 工作 人 
员 到 达 现 场 ， 检 查 后 同时 声称 此 问题 不 归 供暖 公司 负责 ， 但 可 以 帮忙 修复 ， 维 修 中 水 管 
接口 垫 掉 入 水 管 中 ， 整 个 维修 工作 增加 了 难度 ， 便 边 维修 边 抱怨 只 是 帮忙 等 等 。 因 需 忆 
出 水 管 中 的 接口 垫 ， 供 暧 公司 维修 人 员 将 水 管 锯 开 ， 并 进行 简单 的 处 理 。 业 主因 简单 也 
问题 复杂 化 及 维修 人 员 推 脱 责任 的 态度 极其 恼火 。 次 日 ， 当 业主 打开 阀门 后 发 现 沁 







































































况 更 为 严重 ， 将 此 事 告 知 管家 ， 管 家 得 知 后 与 维修 人 员 一 同 前 去 查看 ， 因 需 更 换 水 

管家 立即 骑 车 出 去 购买 ， 最 终 将 其 修复 。 管 家 与 后 续 维修 人 员 的 态度 及 责任 感 令 业 主 

其 满意 、 感 动 ， 但 仍然 投诉 供暖 公司 维修 人 员 及 第 一 次 前 去 查看 的 值班 维修 。 
案例 分 析 









































为 典型 的 关于 服务 态度 及 责任 心 的 一 则 案例 ， 有 具体 分 析 如 下 : 

论 是 值班 维修 人 员 还 是 供暖 公司 工作 人 员 , 以 业主 的 角度 都 视 为 物 、 
站 的 值班 维修 不 应 以 发 现 此 事 不 归 物 业 为 由 推 印 责 任 .。 

不 应 在 维修 人 员 已 在 现场 的 情况 下 ， 因 不 是 物业 服务 企业 问题 继续 让 业主 再 











































































































































































































。162 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 








3， 值 班 维修 及 供暖 公司 工作 人 员 责 任 感 及 态度 较 差 ， 与 业主 沟通 得 不 够 . 
娄 例 七 手持 房产 证 ， 是 否 就 直 的 可 以 进出 自己 的 家 门 





一 、 案 例 回放 

事情 发 生 在 XXX 小 区 一 期 ， 原 业主 张 某 有 一 套房 产 通过 中 介 转 让 给 了 新 业主 李 某 ， 
+ 2011 年 7 月 在 政府 相关 部 门 办 理 了 产权 过 户 手 续 ， 房 产 产权 所 有 人 已 更 名 为 李 某 ， 
由 于 之 间 可 能 还 存在 需要 协调 的 问题 ， 李 某 未 到 物业 管理 中 心 办 理 过 户 转 交接 手续 ， 这 
之 间 原 业主 张 某 还 一 直 住 在 本 套房 子 里 面 , 一 直到 2012 年 2 月 10 日 ,新 业主 李 某 带 着 
房产 证 和 本 人 的 身份 证 只 身 前 来 物业 管理 中 心 办 理 相关 登 记 手续 , 物业 管理 中 心 在 仔细 
核对 好 李 某 的 身份 和 房产 证 后 ， 办 理 了 相关 登记 手续 ， 并 留 下 了 新 业主 房产 证 和 身份 证 
复印 件 备案 存档 , 可 就 在 新 业主 李 某 联系 了 安装 门 锁 的 师傅 前 往 更 换 入 户 门 锁 的 时 候 遭 
上 了 原 业 主张 某 的 拒绝 ,， 张 某 拒 绝 的 理由 是 他 们 之 间 买 卖房 产 的 款项 还 有 蜡 议 ， 李 某 表 
下 他们 之 间 房 产 买 卖 的 款项 已 经 付 清 ， 有 张 某 开 的 收 条 为 证 ， 款 项 并 不 存在 异议 。 张 某 
在 拒绝 李 某 之 后 多 次 打 电 话 质问 物业 管理 中 心 , 在 她 本 人 未 到 场 的 情况 下 竟然 办 理 了 物 
“相关 登记 手续 ， 扬 言 要 按照 法 律 起 诉 物业 服务 企业 。 新 业主 李 某 在 遭 到 拒绝 之 后 ， 经 
过 多 次 电话 联系 原 业 主 沟通 协调 无 果 ， 感 到 非常 气愤 ， 于 2012 年 2 月 22 日 带 着 修 锁 师 
傅 另 有 其 他 三 名 男子 一 行 前 往 所 购买 的 房产 准备 强行 闻 入 并 更 换 入 户 门 锁 。 

二 、 处 理 过 程 

就 在 新 业主 李 某 带 人 准备 前 往 所 购买 的 房产 更 换 的 门 锁 的 时 候 ， 原 业主 张 某 得 知 
情况 进行 了 报警 并 向 物业 管理 中 心 求助 。 物 业 管 理 中 心 接 报 ， 随 即 安 排 管 理 人 员 前 往 
现场 着 手 处 理 ， 控 制 事态 的 发 展 ， 以 免 造 成 事情 的 进一步 恶化 影响 到 小 区 的 其 他 业主 
的 正常 生活 。 物 业 管 理 人 员 到 达 现 场 详 细 了 解 情况 ， 针 对 情况 耐心 地 与 新 业主 李 某 ; 
行 交流 ， 经 过 及 时 的 沟通 和 相关 法 律 法 规 的 宣讲 ， 新 业主 李 某 也 逐渐 平息 了 怒火 ， 没 
有 进行 强行 闻 入 更 换 门 锁 使 事态 进一步 扩大 。 在 与 李 某 沟通 中 ， 物 业 管 理 中心 管 理 人 
员 一 再 强调 要 以 和 平 的 心态 解决 问题 ， 物 业 管 理 中 心 人 员 联 系 上 原 业 主张 某 ， 经 过 电 
话 沟 通 和 悉心 的 说 服 , 张 某 同 意 与 新 业主 李 某 进行 当面 协商 解决 , 在 等 候 张 某 的 时 候 ， 
当地 居民 派出 所 也 已 赶 到 现场 ， 在 张 某 到 达 时 ， 经 过 派出 所 民警 和 物业 中 心 人 员 的 劝 
解 ， 双 方 同意 到 当地 居民 派出 所 进行 协商 解决 。 最 终 ， 双 方 达成 统一 的 共识 ， 新 业主 
电话 表示 感谢 物业 管理 中 心 工 作 人 员 的 及 时 协调 ， 事 情 得 以 圆满 结束 。 

三 、 启 发 与 总 结 


1. 新 业主 李 某 带 着 房产 证 和 本 人 的 身份 证 只 身 前 来 物业 管理 中 心 办 理 相关 登记 手 
续 ， 物 业 管理 中 心 是 否 应 当 给 予 办 理 ? 张 某 扬言 要 起 诉 物业 是 否 合理 ? 
物业 管理 中 心 应 予 配 合 办 理 相 关 登 记 手 续 ， 按 照 物 权 法 对 业主 的 定义 ， 业 主 是 指 
物业 的 所 有 权 人 ， 现 行规 定 是 : “房产 证 上 登记 的 所 有 权 人 为 业主 .” 案 例 中 李 某 持 有 
有 效 的 房产 证 ， 并 有 携带 本 人 的 身份 证 予以 核对 ， 在 法 律 上 ， 已 经 公认 李 某 为 房产 的 
所 有 人 ， 有 权 对 其 房产 进行 占有 使 用 ， 受 到 法 律 的 保护 ， 在 物业 中 心 办 理 登 记 手 续 的 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































第 四 章 物业 项 目 客户 服务 与 提升 


e 163。 


实际 意义 只 是 对 新 的 业主 资料 进行 归档 ， 以 便 为 业主 提供 相关 的 物业 服务 ， 所 办 理 的 
手续 并 不 具备 认证 物 权 的 法 律 效力 ， 物 业 服 务 企业 服务 的 对 象 是 人 和 物 ， 人 是 
辖 小 区 房产 物业 的 业主 ， 物 是 所 辖 小 区 房产 的 公共 部 位 ， 所 以 应 予 配合 办 理 物业 相关 
登记 手续 。 

张 某 扬 言 要 起 诉 物业 无 非 就 集中 在 一 个 问题 ， 那 就 是 物业 在 原 业 主 未 到 场 的 情况 
下 给 持 证 的 新 业主 办 理 物业 相关 登记 手续 是 否 合法 ， 在 此 只 能 再 重申 一 遍 ， 物 业 中 心 
办 理 登 记 手 续 的 实际 意义 只 是 对 新 的 业主 资料 进行 归档 以 便 为 业主 提供 相关 的 物业 服 
务 ， 所 办 理 的 手续 并 不 具备 认证 物 权 的 法 律 效 为 ， 物 业 的 性 质 是 服务 ， 对 待 受 法 律 保 
护 和 政府 职能 部 门 认可 的 业主 ， 作 为 物业 没有 权利 不 让 办 理 物 业 相 关 登 记 手 续 以 便 提 
供 服 务 ， 案 例 中 的 张 某 对 物业 的 性 质 理解 存在 误解 ， 在 后 来 的 沟通 中 张 某 也 认识 到 了 
这 个 问题 。 

2. 新 业主 持 证 入 户 更 换 门 锁 是 否 合理 ? 

在 法 律 上 来 讲 的 话 ， 新 业主 持 证 入 户 更 换 自 家 的 门 锁 合情合理 ,产权 人 有 权 对 属于 
自己 的 房产 合法 使 用 ， 就 是 通过 法 律 手 续 张 某 也 无 权 阻 止 和 拒绝 李 某 对 门 锁 的 更 换 ， 自 
产权 过 户 手续 办 理 完 起 ， 张 某 对 已 办 理 过 户 的 房产 不 再 具有 使 用 权 和 控制 权 。 

3. 在 处 理 本 件 事务 中 ， 物 业 管 理 中心 处 理 是 否 得 当 ? 

应 该 说 是 比较 完美 ， 在 这 之 中 ， 物 业 很 好 地 把 持 了 三 个 原则 : 及 时 有 效 地 控制 了 
事态 发 展 的 方向 ; 站 在 一 个 协调 问题 的 角度 ， 促 进 了 问题 的 解决 ， 体 现 了 物业 的 存在 
爱 善 处 理 了 双方 业主 关系 ,为 以 后 的 物业 工作 的 开展 芮 定 了 基础 ， 谁 也 说 不 准 ， 
这 里 走出 去 的 业主 哪 一 天 不 会 再 成 为 你 的 业主 。 
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创意 亮点 : 2012 年 ,社区 文化 节 将 结合 伦敦 奥运 会 开展 丰富 的 社区 文化 活动 。 活动 将 
深入 控 气 社区 内 部 资源 ， 吸 引 到 社区 内 众多 商户 的 共同 参与 ， 实 现 社区 资源 大 整合 . 通过 
对 横向 和 纵向 两 个 方向 资源 的 深入 控 气 ， 打 造 社区 文化 建设 发 展 的 “生态 链 "， 为 社区 名 
资源 要 素 之 问 搭 建 了 沟通 交流 的 平台 ， 增 进 了 社区 居民 的 幸福 和 睦 、 安 定 和 谐 ， 

活动 设置 : 为 期 一 个 月 的 社区 文化 节 ， 将 分 为 开幕 式 暨 运动 会 、 社 区 大 讲堂 、 艺 
术 之 旅 、 业 主体 验 日 、 家 庭 美化 大 赛 、 老 片 巡 展 、 美 食 节 、 闭 幕 文艺 晚会 等 多 个 板块 ， 
通过 举办 社区 艺术 系列 活动 ， 打 造 和 谐 、 欢 乐 、 幸福 的 社区 文化 氛围 ,诠释 充满 激情 、 
无 限 创 想 的 独特 社区 文化 。 

预期 效果 : 以 文化 为 主题 ， 以 构建 幸福 社区 为 目的 ， 社 区 文化 节 将 吸引 广大 市 民 
的 关注 和 媒体 的 广泛 传播 ， 在 社会 大 众 中 产生 积极 深远 的 影响 . 同时， 丰富 多 彩 的 社 
区 文化 活动 将 吸引 广大 社区 居民 的 参与 ， 持 续 时 间 长 、 覆 盖 范 围 广 、 活 动 内 容 丰 富 、 
参与 人 数 多 将 成 为 社区 文化 节 的 重要 亮点 

运作 方式 : 政府 主导 ， 物 业 服务 企业 承办 ， 社 区 各 种 资源 参与 ， 充 分 利用 各 方 次 
源 ， 通 过 资源 整合 ， 促 进 社 区 文化 节 的 有 效 开展 ， 

全 程 合作 媒体 : 第 一 现场 ， 南 方 都 市 报 ， 深 圳 特区 报 ， 深 圳 商 报 ， 深 圳 晚报 ， 曲 















































































































































































































































。164。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


报 ， 新 浪 网 ， 搜 房 网 ， 深 圳 新 闻 网 。 
活动 介绍 : 
(一 ) 2012 社区 文化 节 开 幕 仪式 暨 社区 趣味 运动 会 
地 点 : 中 学 体育 场 。 
运作 方式 : 联合 专业 和 优质 商家 开展 集 趣味 、 竞 技 、 娱 乐 、 健 身 等 综合 于 
大 众 性 参与 的 社区 趣味 运动 会 和 亲子 运动 会 两 大 板块 。 
(二 ) 社区 老 片 巡展 
活动 地 点 : 各 小 区 。 
运作 方式 : 联合 社区 街道 办 ， 在 各 个 社区 播放 1-2 部 怀旧 电影 。 
(三 ) 社区 文化 大 讲堂 
活动 地 点 : XXX 报告 厅 、 会 所 、XX 生 态 广场 。 
运作 方式 : 联合 社区 银行 、 医 院 、 学 校 等 开展 文化 大 讲堂 ， 为 社区 居民 讲解 各 类 知识 。 
(四 ) 艺术 之 旅 
活动 地 点 : XXX 美术 馆 、XX 创 意 园 、 小 区 美术 馆 。 
































运作 方式 : 物业 服务 企业 组 织 社区 居民 ， 利 用 文化 资源 ， 免 费 参观 XX 美术 馆 
小 区 美术 馆 和 XX 创意 园 展 览 。 
(五 ) 业 主体 验 日 





活动 地 点 : 各 小 区 设备 房 。 

运作 方式 : 物业 服务 企业 各 管理 处 邀请 社区 业主 体验 物业 的 安全 管理 、 参 观 设施 
设备 房 、 小 区 环境 绿化 管理 等 ， 让 业主 了 解 物 业 管理 ， 参 与 物业 管理 。 

(六 ) 家 园 美 化 大 赛 

活动 地 点 : 各 小 区 。 

运作 方式 : 广大 社区 居民 利用 自家 阳 合 、 花 园 及 房间 进行 家 园 绿化 和 美化 ， 打 造 温馨 
家 园 。 活 动 将 邀请 专业 美化 师 通过 评选 方式 选拔 最 富 创 意 的 家 园 美 化 师 并 分 发 礼品 

(七 ) 社区 文化 节 闭 幕 式 、 颂 奖 晚 会 暨 贰 发 美食 品尝 之 旅 


活动 地 点 : XX 生态 广场 。 

运作 方式 : 将 邀请 品牌 酒店 大 厨 、 商 家 现场 简单 制作 或 自 带 朱 
。 闭幕 式 晚会 将 穿插 社区 文化 节 各 项 比赛 的 颁奖 ， 包 括 趣 味 运 刀 
， 上 晚会 节目 有 8 一 10 个 ， 由 社区 文艺 团体 提供 。 



































































































































第 五 章 
物业 项 目 品质 管理 与 提升 
第 一 节 ”物业 管理 品质 管理 的 主要 内 容 


一 、 品 质 管理 的 基本 内 容 


1. 确立 标准 与 产品 
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מםםםםםםםםםההההםהםהםהםהםהםםםהםםםההההםהםהםהםםהםםהםםם 
תמםםםםםםםהםםםההההההםהםםםםםהםםםהההההםהםםםהםםם 
סםםםםםםםםםםםהםהםההםהםהםהםםםהםםםםםהםהםהםהההםהםםםהםםם 
מםםםםםםםםםההההםהםהםהםהםםםםהםםםההםההםהםהההםהםםםהםםם 
DOO0O0000000000000000000000000000000U000‏ 
מםםםםםםםםםם 

2. 全 过 程 监控 

DOOOOO0OO0OO0OO0OO0O00000000000000000000000000 
שםםםםהםהםםההםםםםטםםםהםהםהםהםהםהםםהםהםםםההםההההםהםםםםם‎ 
DOO0O00000000000000000000000000000000000 
DOO0O00000000000000000000000000000000000 
DOO0O0000000000000000000000000000000U0U00 
DOO0O000000000000000000000000000000U0U00 
םםםםםהםהםהםםהםםםההההההםהםםהםםם‎ 

3. 品质 优化 

DOO0O0000000000000000000000000000U00U0O 
DOO0O000000000000000000000000000000U0U00 
DOO0O0000000000000000000000000000000000O 
הםםםהםהםםההםםםם‎ OO"OOOOOOOOOOOOOOOOOOOO 
םםםםםםםהםםםםםםהםהםההםההםהםםהםהםםםהההההםהםםםהםםם‎ 















































二 、 品 质 管理 的 关键 要 素 


1. 以 业主 为 关注 焦点 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 












































































































































































































































e 166 。 
D0000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםם‎ 
בםםםםםםםםםםםםם‎ 

2. 领导 者 的 作用 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
DOO0000000000000000000000000000000000000‏ 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
DOO0000000000000000000000000000000000000‏ 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

3. 5 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
סםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם 
DOO000000000000000000000000000000000000‏ 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםהםהםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
DOO000000000000000000000000000000000000‏ 
D0000000000000000000000000000000000‏ 

4. 持续 改进 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 














מםםםםםםםםםםםםםםםםבטםטםםטטםםםםטםםםםהםםםהםהםםםם 
三 、 物 业 管理 品质 策划‏ 
מםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםם 
ממםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
企业 质量 管理 方针 的 策划‏ .1 
UOOU0O0000000000000000000000000000‏ 


0 0 
פםםםםםםםםםטםםםםםטהםםםםטםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
UOUU0O0O00000000000000000000000000000 
0 
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第 五 章 物业 项 目 品质 管理 与 提升 7. 
0000000000000000000000000000000000000 
0000 
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2. 企业 管理 目标 及 方案 的 策划 
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四 、 物 业 管 理 品质 分 析 与 改进 
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一 、 定 期 检查 


1. 检查 的 形式 
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3. 评审 报告 管理 
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第 三 六。 物业 项 目 服务 品质 的 管控 与 提升 
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5. 持续 改进 
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第 四 六 ”物业 项 目 管理 处 主任 应 重 总 掌握 和 提升 的 拉 能 


一 、 掌 握 常 用 的 品质 管理 方法 
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2. Qc 小 组 法 
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二 、 掌 握 物 业 管理 与 服务 品质 分 析 方 法 


1. 业主 服务 工作 分 析 
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2. 工程 设备 管理 与 维修 服务 分 析 
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三 、 掌 握 业 主 的 需求 与 心理 
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2. 掌握 业主 的 心理 定 势 
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3. 了 解 业主 的 心理 类 型 
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、 加 强 环境 管理 的 外 包 控 制 
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5. 检查 考核 
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五 、 强 化 对 采购 过 程 的 管控 


1. 采购 程序 控制 
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shop 物业 项 目 品质 管控 鞭 例 演示 


业 例 一 物业 服务 企业 品质 检查 


例 1 xxx 物业 服 务 企业 客服 检查 要 求 表 
具体 要 求 

熟 记 本 物业 的 应 知 应 会 ， 掌 握 本 岗位 的 工作 技能 
客户 服务 人 员 对 流程 /制度 熟悉 
人 员 素 质 着 装 规范 ， 佩 戴 工 牌 ， 工 作 服 整洁 

精神 状态 饱满 ， 行 为 举止 文明 
1 5 5. ARAA, %%% 
统一 按照 企业 VI 标 准 的 规定 布置 ， 并 应 配备 灭火 器 等 消防 器 材 
办 公 场 地 和 工作 人 台面 整 洁 ， 物 品 摆 放 有 序 ， 没 有 与 工作 无 关 的 物品 
制度 上 墙 ， 内 容 完善 (如 员工 一 览 表 、 岗 位 说 明 书 、 工 作 流程 、 投 诉 监督 电话 等 ) 
办 公设 备 管理 规范 ， 建 立 台 账 及 设备 管理 卡 ， 有 对 应 的 负责 人 


房屋 交付 前 两 个 月 拟订 房屋 交付 工作 计划 ， 包 括 人 员 培 训 、 接 管 验收 、 现 场 安 排 、 
入 住 流程 





办 公 环 境 


接收 业主 钥匙 应 有 详细 记录 ， 建 立 清单 ， 专 人 管理 ， 使 用 时 必须 获得 业主 授权 
新 项 目 入 住 起 投保 公众 责任 险 , 入 住 起 一 年 后 投保 财产 一 切 险 ; 老 项 目 确 定投 保 “ 机 


器 损害 险 ” 


建立 完善 的 业主 档案 ( 入住 通 知 书 、 业 主 及 家 庭 成 员 身份 证 复印 件 、 业 主 资 料 卡 、 
管理 规约 、 委 托 银行 代 收 款 协 议 书 、 委 托 书 及 受托 人 的 身份 证 明 等 ) 


各 类 管理 手册 管理 规范 、 有 序 、 齐 全 、 整 洁 、 版 本 有 效 

管理 处 手册 编制 完善 ， 更 新 修订 及 时 ， 版 本 有 效 

资料 分 类 科学 、 目 录 清 晰 、 标 签 整齐 、 便 于 查找 ; 及 时 归档 成 册 
接管 档案 资料 齐全 、 保 管 妥 善 


业主 档案 资料 齐全 ; 建立 业主 一 览 表 ， 保 管 妥善 ; 业主 更 换 时 ， 业 主 资料 (业主 登 
记 表 、 业 主 身份 证 复印 件 、 房 产 证 /房屋 销售 合同 复印 件 等 ) 更 新 及 时 、 全 面 


租户 档案 资料 齐全 ， 需 建立 租户 一 览 表 ， 保 管 妥 善 ; 租户 更 换 时 ， 租 户 资料 (租户 
登记 表 、 租 户 身份 证 复印 件 、 租 赁 合同 复印 件 等 ) 更 新 及 时 、 全 面 


日 常 收文 规范 、 及 时 ， 记 录 完 整 ; 需 按 文件 重要 程度 分 别传 闵 ， 并 有 记录 

日 常 发 文 规范 (规范 格式 、 规 范 内 容 、 规 范 用 纸 ) ， 记 录 完 整 ， 发 文 及 时 ; 发 文 需 
经 项 目 负 责 人 审批 并 有 记录 

员工 花 名 册 更 新 及 时 ， 员 工 档案 齐全 (员工 登记 表 、 身 份 证 、 学 历 证 、 上 岗 证 等 ) ， 
管理 人 员 、 专 业 技 术 人 员 持 证 上 岗 ， 休假 等 审批 手续 齐全 
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5 6 要求 
接待 客户 要 主动 、 热 情 、 规 范 ， 解 答 问题 要 耐心 细致 


接受 客户 来 访 来 电 、 问 询 、 求 助 、 质 疑 、 建 议 、 投 诉 等 各 类 信息 的 全 面 收 集 ， 并 做 
好 记录 

对 客户 来 访 来 电 、 问 询 、 求 助 、 质 疑 、 建 议 、 投 诉 等 各 类 信息 进行 处 理 ， 及 时 传递 
到 相关 部 门 负责 人 ， 对 建设 性 的 建议 或 合理 的 需求 应 制订 处 理 措施 ， 并 安排 专人 回访 ， 
保存 相应 处 理 记 录 


处 理 记录 ( 派 工 单 、 发 现 故 障 通知 单 、 客 户 投诉 处 理 单 等 ) 填写 及 时 规范 ， 完 整 


客户 投诉 处 理 单 由 客户 服务 人 员 跟 踪 处 理 ， 处 理 完毕 后 应 立即 进行 回访 (联系 不 上 
或 不 便 回访 的 除外 ) 


重视 客户 投诉 ， 及 时 处 理 ， 方 式 恰当 ， 保存 记录 。 每 月 对 管理 处 收集 到 的 客户 投诉 
进行 汇总 分 析 。 每 月 30 日 前 ,对 共性 和 公共 部 位 、 公 共 利 益 投诉 、 业 户 纠纷 等 意见 或 
建议 的 处 理 措施 及 结果 进行 汇总 ， 向 全 体 客户 公布 

重大 投诉 应 在 一 א‎ 
生 投诉 的 原因 、 处 理 过 程 和 结果 、 经 验 教 训 和 纠正 措施 

客户 报修 回访 按 规定 规范 完成 。 回访 方式 包括 上 门 、 来 访 、 电 话 、 对 讲 ， 并 达到 回 
访 比 例 要 求 ， 其 中 上 门 回访 需 让 客户 签字 

遵守 物业 服务 费用 及 本 体 维修 基金 使 用 规范 ， 按 照 法 规 规定 按时 公布 收 支 账目 ， 附 
照片 


负责 与 客户 尺 谈 会 的 议程 、 会 议 内 容 及 人 员 安 排 ， 会 议 现场 的 布置 ， 公 布 会 议 通知 ， 
确保 大 部 分 业主 获悉 




















客户 尺 谈 会 安排 专人 作 会 议 纪要 ， 收 集 客户 意见 或 建议 ， 并 有 签到 记录 和 现场 照片 


有 专人 保管 客户 资料 ， 未 经 部 门 负责 人 同意 不 得 查阅 客户 资料 ， 查 看 有 记录 

有 年 度 客户 走访 计划 ， 并 按 计划 执行 ; 部 门 负责 人 每 月 至 少 与 两 位 业主 深入 访谈 
按 法 定 程序 成 立业 主 委员 会 ， 各 环节 均 有 记录 

制定 业主 委员 会 经 费 管理 规定 ， 经 费 按 规定 收取 、 使 用 ， 并 有 相关 审批 记录 


管理 服务 报告 ， 公 共 设 施 、 设 备 重大 改造 及 涉及 业主 公共 利益 的 事项 须 与 业主 委员 
会 沟通 ， 往 来 文件 签收 手续 齐全 ， 并 保留 有 关 记 录 


重要 邮件 如 EMS 等 ， 由 投递 人 员 直 接 交 到 收 件 人 手中 ,业主 不 在 家 中 应 请 投递 员 联 
系 收 件 人 确认 后 再 委托 接收 ,避免 产生 法 律 纠纷 


委托 管理 的 客户 重要 邮件 、 杂 志 ， 应 做 好 记录 并 及 时 通知 业主 领取 ， 对 客户 未 及 时 
领取 的 报刊 集中 放置 ， 爱 善 保管 ， 不 得 私自 拆 封 、 扣 押 


客户 搬出 大 件 物品 任 有 效 证 件 ， 查 验 核实 无 误 后 开具 放行 条 。 搬 出 物品 登记 表 应 与 
放行 条 一 致 ， 并 及 时 回收 ， 按 月 归档 


及 时 掌握 小 区 空置 房 动态 情况 ， 做 好 空置 房 登 

按 社区 活动 年 度 计 划 策 划 并 组 织 实施 ， 策 划 方 案 周 密 ; 活动 过 程 有 效 控制 ; 记录 及 
时 、 完 整 ， 图 文清 晰 ; 客户 反映 良好 ; 活动 内 容 年 变动 不 超过 30%， 活 动 内 容 有 变动 
的 ， 应 书面 说 明 


As 活动 结束 后 就 活动 过 程 中 的 不 足 和 好 的 经 验 进行 总 结 和 评估 ,记录 在 《 EAH 
社 文 宣传 | 案 及 效果 评估 表 》 中 ， 由 部 门 负责 人 填写 意见 后 在 项 目 经 理 办 公 室 备 案 


社区 文化 活动 结束 后 ， 通 过 多 种 渠道 宣传 以 扩大 影响 


宣传 栏 按 计 划 及 时 更 新 ， 版 面 布 置 合理 ， 感 观 好 ， 整 洁 干 净 ， 纸 张 粘贴 牢固 ， 有 记 
= Bh 





























































































































。184。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 





项 具体 要 求 


Oe 
商户 管理 员 情 况 登 记 表 》”《 委 托 银行 收 款 协 议 书 》 


应 建立 商户 档案 ( 如 营业 执照 复印 件 、 负 责 人 、 从 业 人 员 身 份 证 复印 件 、 照 片 等 ) 


制订 培训 计划 ， 按 照 培训 计划 实施 培训 ,培训 内 容 符 合 工 作 需 求 ， 培 训 计 划 完 整 、 
真实 


培训 记录 齐全 ， 包 括 培训 材料 、 人 员 签 到 表 、 培 训 效 果 评 估 、 培 训 考 核 等 资料 
培训 有 效果 ， 无 作假 现象 ; 培训 场地 规范 ， 参 培 人 员 反 应 良好 

熟悉 本 岗位 职责 及 岗位 操作 程序 (查询 3 个 问题 ) 

熟悉 水 、 电 、 气 、 消 防 等 基本 情况 ， 熟 悉 应 急 措施 

熟悉 公司 概况 ， 掌 握 客户 的 基本 情况 和 和 辖区 环境 
熟悉 并 掌握 各 种 应 急电 话 ， 了 解 安全 、 消 防 基本 知识 

了 解 物业 管理 法 规 、 政 策 等 基本 知识 

按 规定 编制 月 绩效 考核 表 ， 内 容 合理 全 面 ， 项 目 负责 人 及 时 进行 考核 

特殊 岗位 有 上 岗 证 ; 严格 按 服务 流程 提供 服务 ; 向 客户 公布 收费 标准 与 收费 项 目 
对 客户 的 需求 有 记录 ， 并 有 专人 安排 人 员 处 理 


5 ו‎ 服务 技能 、 服 务 态度 的 满 


对 回访 的 满意 程度 和 客户 意见 或 建议 做 统计 分 析 ; 并 提出 纠正 和 预防 措施 ， 实 施 
效果 良好 


建立 代 管 物品 制度 及 清单 ; 明确 业主 及 员工 转交 签收 手续 及 保管 时 限 ; 对 贵重 物 
品 原则 上 不 予 代 管 


掌握 小 区 装修 客户 动态 ， 及 时 更 新 装 
修 申请 资料 齐全 ， 包 括 (家 庭 居室 装修 





培训 考核 








资料 齐全 ， 包 括 (装修 施工 许可 证 、 装 修 施工 人 员 登 记 表 、 装 修 缴 











范 进 行 ， 验 收 后 ， 及 时 归档 


例 2 xxXx 物 业 服 务 企业 安全 工作 日 常 检查 要 求 表 


ARE XK 
， 工 作 服 整洁 ， 不 佩戴 饰物 ， 正 确 佩戴 工 牌 


仪容 仪表 


> AEEANARARE 


服务 意识 
敬礼 、 手 势 指 引 、 交 通 指 挥 等 动作 规范 


能 主动 为 有 需要 的 业主 提供 力所能及 的 服务 
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OOO 
5 6 要 求 6 5 情况 
岗位 上 不 放置 与 工作 无 关 的 杂志 、 报 乔 
值班 人 员 不 在 岗位 上 吃 零 食 、 玩 游戏 
工作 纪律 值班 人 员 不 在 岗位 上 收听 、 看 多 媒体 
值班 人 员 不 在 岗位 上 会 客 、 聊 天 
岗位 值班 值班 人 员 不 在 岗位 上 做 其 他 与 工作 无 关 的 事 
א‎ VI 标 准 布置 ， 员 工 一 览 表 、 岗 位 职责 等 规范 完备 
配备 灭火 器 等 有 效 的 消防 器 材 


值班 岗位 整洁 ， 物 品 摆 放 有 序 ， 没 有 与 工作 无 关 的 物品 ， 岗 位 周边 
5 米 范 围 内 时 刻 保持 洁净 


落实 防火 责任 制 ， 责任 人 持 证 上 岗 

消防 通道 畅通 无 堵塞 

消防 栓 内 物品 齐全 ， 无 亲 杂 物品 ， 张 贴 消防 栓 月 检 表 
备用 消防 器 材 配置 齐全 、 有 效 

消防 标志 、 消 防 广 播 、 防火 门 等 消防 设施 设备 完好 
IB (Cm) 感 、 风 机 、 喷 淋 等 消防 系统 功能 正常 

















物料 存放 无 安‏ וו ו 
管理‏ 


合 消防 要 求 
= ל‎ 

进行 消防 演习 并 作 记 录 
火灾 、 人 台风 暴雨 、 停 水 、 停 电 等 应 急 预 案 并 演练 
领导 小 组 、 应 急 小 分 队 、 义 务 消防 队 
设施 配置 到 位 
情况 能 够 迅速 作出 响应 
进行 紧急 集合 演练 并 作 记 录 
行 来 访 登 记 制 度 ， 对 进出 人 员 进 行 询问 、 确 认 
品 搬出 制度 ， 检 查核 实 的 放行 条 及 时 回收 
ץצ א‎ EHF. BRAN, א‎ 8%, 6% 
AME 5| 6 ₪ א 40 א‎ 6 5 
56 6- Ed. AEE. ARMA 
部 位 设 有 明显 标志 和 防范 措施 
全 警示 标志 和 安全 使 用 须知 建立 健全 
游乐 设施 、 体 育 器 械 等 安全 使 用 规定 公开 
门禁 、 对 讲 设 备 功 能 完好 
监控 录像 画面 清晰 
技 防 管理 红外 防盗 系统 反应 灵敏 
楼 宇 外 墙 管道 、 外 阳台 、 露 全 设置 防盗 措施 
消防 监控 中 心 24 小 时 值守 ， 
车 场 管 理 有 序 ， 车 辆 按 位 停放 、 排 列 整齐 
ה‎ 明码 标价 
车 场 封闭 管理 ， 车 场 设施 、 示 志 完善 


₪ | א 





% 2 ב א|א|ר|א|%|< 
; > | א | = | | ₪ | א 
at = % x 由‏ | ₪ 


> 
א‎ | 
区 





₪ 0 
ב 
א 
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具体 要求 
行车 通道 、 消 防 通道 、 非 停车 位 处 无 乱 停 车 现象 
人 行道 路 、 人 员 活 动 场所 无 违章 行驶 车 辆 
车 辆 进出 场 管理 规范 ， 和 凭 卡 出 入 ， 登 记 详 备 
无 卡车 辆 离 场 操作 规范 
车 场 管理 车 辆 引导 人 员 指 挥动 作 规范 、 指 向 正确 
非 机 动车 有 集中 停放 地 ， 停 放 整 齐 ， 制 度 公开 
车 辆 交接 清楚 ， 停 放 车 辆 数量 与 登记 一 臻 
按 规定 收取 停车 服务 费 并 开具 发 票 ， 无 乱 收 费 现象 
不 因 管理 责任 出 现 机 动车 车 辆 划 伤 
卫生 许可 证 、 高 危 许可 证 等 齐全 有 效 
按 规定 配置 泳池 工作 人 员 ， 并 持 证 上 岗 
泳池 管理 泳池 管理 制度 公开 ， 安 全 标志 齐全 
救生 设施 配备 齐全 
泳池 封闭 管理 ， 按 规定 进行 安全 检查 ， 有 水 质 检测 记录 
落实 请 销假 制度 ， 批 假 权限 执行 到 位 
每 周 进行 安全 例会 
每 月 进行 卫生 评比 
度 


行 
人 员 管 理 a - 一 
每 季度 安全 主管 与 保安 员 一 对 一 访谈 不 少 于 一 次 


无 涉及 员工 的 喝酒 滋事 、 打 架 斗 殴 、 资 穷 等 事件 
无 涉及 员工 的 黄 、 赌 、 毒 案件 


物品 摆 放 统一 ， 无 乱 拉 乱 接 电线 现象 

墙 面 顶棚 无 灰尘 ， 桌 面 、 玻 璃 、 照 明灯 具 等 干净 
宿舍 区 域 地 面 洁净 ， 鞋 子 、 衣 柜 等 物品 摆 放 统一 
晾晒 区 整洁 

无 黄色 淫秽 物品 和 管制 刀具 等 违禁 物品 

人 员外 出 登记 表 填 写真 实 

队伍 管理 按照 培训 计划 实施 培训 ， 培 训 记录 完整 、 真 实 
培训 内 容 符合 工作 需求 ， 新 员工 培训 考核 记录 归档 及 时 
考核 成 绩 真实 、 达 到 合格 标准 ， 试 卷 、 评 分 表 保存 完整 
员工 熟悉 本 岗位 职责 及 岗位 操作 程序 (查询 3 个 问题 ) 
熟悉 业务 知识 和 熟练 掌握 岗位 设施 设备 操作 
认真 履行 职责 ， 能 发 现 安全 管理 异常 

培训 考核 1 工 熟 悉 本 小 区 水 / 电 / 气 /消防 情况 ， 熟 悉 应 急 措 施 
工 熟悉 公司 概况 ， 掌 握 业 主 、 辖 区 基本 情况 
有 工 了 解 物业 管理 法 规 、 政 策 等 基本 知识 

工 熟悉 各 种 应 急电 话 ， 了 解 安全 消防 基本 知识 
落实 安全 检查 制度 ， 能 发 现 安全 管理 异常 、 隐 号 
叶 上 交 安 全 管理 自 查 月 报表 

上 级 布置 的 各 项 安全 工作 均 有 落实 、 检 查 和 汇报 
业主 意见 (无 安全 管理 方面 的 有 效 投诉 ) 

安全 事件 ( 无 因 管理 责任 造成 的 火灾 、 刑 事 案 件 ) 


宿舍 管理 


















































































































































第 五 章 物业 项 目 品质 管理 与 提升 。| ev。 


例 3 XXX 物业 服务 企业 安全 管理 季度 检查 要 求 表 


问题 整改 上 一 季度 存在 问题 整改 情况 

监控 、 红 外 、 门 禁 、 对 讲 等 技 防 系统 功能 完好 情况 

落实 巡查 制度 情况 

无 重大 安全 隐患 ， 安 全 防范 薄弱 环节 的 应 对 措施 到 位 
公共 区 域 管 理 有 序 ， 是否 存在 乱 堆 放 、 乱 张贴 现象 

标志 标牌 、 上 墙 制度 完善 情况 

人 员 、 物 品 管理 制度 执行 情况 (重点 对 应 相应 记录 ) 


自动 报警 、 手 动 报警 、 喷 淋 、 防 排 烟 、 消 防 广 播 、 消 防 栓 等 系统 功能 是 否 
正常 


消防 标志 、 应 急 灯 、 防 火 门 等 消防 设备 是 否 完 好 
辖区 内 所 有 消防 通道 是 否 畅通 AEN. NE) 


商业 场所 消防 安全 符合 有 关 规 定 ， 对 违规 现象 有 应 对 措施 ， 签 订 消 防 责 
任 书 


熟悉 基本 消防 知识 和 本 小 区 消防 设施 分 布 情况 
应 急 预 案 完善 ， 员 工 熟 悉 预 案 内 容 


消防 器 材 、 防 洪 沙 等 应 急 物资 是 否 齐全 、 放 置 受 善 


消防 应 急 


应 急 组 织 建立 及 队伍 应 急 反 应 情况 

车 场 设 施 、 标 志 完 善 情况 ， 车 场 是 否 封闭 管理 ， 证 照 齐 全 
车 辆 进出 场 操 作 管 理 

收费 管理 (管理 处 对 停车 费 收 缴 核查 ) 

停车 秩序 情况 

非 机 动车 管理 

安全 例会 制度 、 与 员工 沟通 制度 落实 情况 
宿舍 卫生 月 评比 情况 

奖惩 制度 执行 情况 





队伍 管理 
请 销假 制度 落实 情况 


员工 涉及 治安 、 刑 事 案件 ( 涉案 严重 者 可 记 为 安全 事故 ) 情况 
厨房 、 宿 舍 安 全 用 电 、 用 气 情况 
按 计划 实施 培训 情况 





培训 考核 新 员工 培训 情况 

季度 考核 情况 

记录 填写 完整 、 规 范 ， 保 存 完好 ， 无 弄虚作假 
事故 损失 及 影响 的 恶劣 程度 











































































































物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


具体 要 求 与 检查 标准 
按照 企业 VI 标 准 的 规定 布置 ， 并 应 配备 灭火 器 等 消防 器 材 
场地 和 工作 台面 整洁 ， 物 品 摆 放 有 序 ， 没 有 与 工作 无 关 的 物品 
制度 上 墙 ， 内 容 完 善 (如 员工 一 览 表 、 管 理 规定 等 ) ， 持 证 上 岗 


规范 ， 佩 戴 工 牌 ， 工 作 服 整洁 ， 对 讲 机 别 在 腰带 右 后 方 上 ， 精 神 状态 饱满 ， 
举目 文明， 工作 态 度 端正 ， 脸 面 干净 


6 1 ₪ 5. 6 \. אא‎ +. 1-5 6% 6% + 
设备 房 内 的 开关 、 阀 门 、 单 体 设备 等 要 有 明显 的 状态 标志 
流体 要 有 流向 标志 ， 重 要 和 操作 有 危险 的 设备 、 部 件 要 有 警告 标志 
电缆 、 管 道 、 阀 门 、 控 制 面 板 等 规范 张贴 、 喷 涂 或 悬挂 ， 整 洁 
填写 内 容 齐 人 全， 颜色 鲜明 ， 指 示 正 确 ， 采 用 宋体 字 ， 美 观 大 方 


设备 房 内 设备 表面 无 积 尘 、 无 油污 、 水 渍 ， 油 漆 无 脱落 现象 ， 地 面 干净 ， 墙 面 
无 污 迹 、 蛛 网 


严格 按 消防 要 求 配置 配备 足够 、 有 效 的 灭火 器 和 应 急 灯 

有 防 鼠 措施 ， 安 装 防 鼠 板 ， 有 小 动物 不 能 咬 破 、 越 过 的 绝缘 挡 板 ， 且 不 低 于 60 
厘米 ， 有 良好 的 排水 设施 或 超 高 水 位 报警 装置 

闲人 免 进 ， 非 设备 责任 人 不 得 对 设备 进行 操作 ， 所 有 设备 房 的 钥匙 在 管理 处 办 
公 室 有 效 备份 








摄像 机 布点 合理 ， 云 合 控制 灵活 ， 无 监视 死角 ， 无 失灵 、 生 锈 现象 ， 案 卷 牢 


控制 矩阵 、 图 像 分 割 器 工作 正常 ， 无 失灵 ， 分 格 大 小 平均 ， 设 备 牌 张 贴 到 位 
录像 机 工作 正常 ， 录 像 效 果 清 晰 ， 有 备份 资料 存档 ， 时 间 准 确 ， 记 录 完 整 


电梯 准 运 证 、 年 审 合格 证 齐全 ， 电 梯 无 故障 ， 机 房 有 挡 鼠 板 ， 机 房 外 楼 梯 油漆 
完好 ， 无 锈蚀 现象 


运行 保养 、 故 障 停机 、 关 人 、 投 诉 有 记录 ， 运 行 记录 完整 

电梯 相关 部 件 完好 ， 电 梯 故 障 及 时 报修 ， 并 跟踪 落实 情况 ， 联 系 维修 及 时 ， 无 
投诉 

电梯 关 人 及 时 通知 相关 单位 施 救 ， 提 前 防护 措施 得 当 ， 机 房 标志 齐全 ， 清 洁 无 
小 

%4 .אה > א לק‎ 0%4 88. ALE. .אאא‎ ERE, EAMXAA 
缘 保 护 ， 有 正 负 标 记 


人 员 按 操作 规程 操作 规范 ， 边 说 明 边 操作 ， 无 误 操 作 造 成 停电 现象 ， 及 时 保养 
到 位 


发 电机 功能 正常 ， 无 漏 油 ， 起 动 不 超 过 两 次 、 不 超过 1 分 钟 ; 浮 充 无 故障 


油库 、 油 箱 符 合 防火 规范 ; 有 刻度 ， 总 最 低 加 油 位 标记 ; 有 10 厘米 厚 灭 
火 沙 ; 有 防爆 灯 


发 电机 机 体 完整 ， 控 制 台 仪表 正常 ， 述 各 项 数据 正常 范围 

发 电机 冷却 水 位 不 低 于 盖 口 5 厘米 、 有 防 锈 剂 

机 油 符合 使 用 标准 ， 机 油 位 在 刻度 HHL 

设备 接地 牢固 并 涂 有 色 标 ， 黄 绿 相间 10 厘米 ， 无 断 点 ， 无 破损 现象 

电缆 沟 内 干燥 、 无 积 水 、 无 杂 物 ， 电 缆 在 固定 架子 上 ， 绝 缘 胶 垫 有 黄色 警示 线 





e188 。 


例 4 xxX 物 业 服 务 企业 设备 设施 检查 要 求 表 


设备 房管 理 


闭路 监控 


供 配 电 系 统 































































































第 五 章 “物业 项 目 品质 管理 与 提升 gp. 


具体 要 求 与 检查 标准 


操作 工具 齐全 ， 按 要 求 摆 放 ， 有 绝缘 胶 垫 、 绝 缘 鞋 、 手 套 、 接 地 棒 、 高 压 电 笔 、 
操作 手柄 ， 清 洁 干 兆 ， 有 合格 证 并 符合 使 用 要 求 ， 有 对 应 标志 说 明 


各 种 控制 柜 、 电 源 柜 功能 正常 ， 无 异味 ， 无 异 响 ， 指 示 灯 、 按 钮 有 对 照 标识 ， 
开关 有 状态 标志 


配 电 柜 / 箱 各 种 仪表 指示 正确 无 异常 ， 仪 表 保护 镜 完 整 无 缺损 ， 变 频 器 正常 
断路 器 电流 值 整定 正确 ， 断 路 器 按说 明 书 和 实际 情况 整定 ， 无 尘 ， 线 码 完整 











供 配 电 系 统 e 和 危险 废弃 物 CATE. BM) 的 合法 处 理 率 达 100%， 定 期 交 危 废 处 理 站 进行 处 
理 


机 房 散热 效果 良好 ， 设 施 完 好 ， 母 线 、 端 子 无 过 热 、 松 动 现象 ， 绝 缘 保 护 到 位 ， 
有 标记 


全 设备 油漆 完好 ， 设 备 无 侍 ， 部 件 齐全 ， 相 关 铭 牌 齐 全 且 内 容 清 楚 可 见 

强 能 电 井 无 杂 物 ， 线 管 整齐 ， 线 槽 盖 完好 ， 照 明 完 好 ， 安 全 上 锁 

应 和 急 灯 正常 ， 机 房 照明 、 温 湿度 正常 ， 应 和 急 灯 亮度 够 ， 温 度 低 于 40 摄氏 度 
无 人 员 误 操作 造成 故障 停 水 现象 ， 操 作 准 确 ， 一 次 到 位 

责任 人 了 解 操作 规程 ， 设 备 牌 张贴 整齐 ， 保 养 到 位 

排水 系统 畅通 ， 抽 查 无 杂 物 挡 堵 ， 无 堵塞 ， 各 盖 完 好 ， 化 凌 池 正常 

各 层 水 压 正 常 ， 压 力 表 工作 指示 正常 、 无 漏水 ， 指 示 针 无 变形 、 有 正常 范围 


8% 567%. .לאל מא .852% א‎ 20808. ARK. ERA 
范 ， 表 面 漆 完 好 清洁 


% 5 4 ₪ 000%. 00060. ARES, 9 א‎ 
阀门 开关 完好 、 灵 活 ， 阀 门 有 状态 说 明 
阀门 螺杆 有 统一 保护 套 管 及 小 帽子 ， 套 管 洁净 ， 涯 水口 有 收集 管 且 洁净 


全 按 规定 清洗 水 池 ， 有 水 质 检 测 合格 报告 ， 清 洗 部 门 有 专业 资质 证 书 ， 清 洗 人 员 有 
健康 证 


水 池水 位 有 容积 、 容 量 刻度 ， 连 通 管 完好 ， 进 水 浮 球 闪 工 作 正常 ， 或 有 计量 容 
ARE 


全 水 池 入 孔 封闭 良好 并 上 锁 ， 通 气孔 有 防虫 网 ， 盖 、 锁 、 网 无 锈 且 完整 
自动 喷 淋 系统 放水 试验 喷 淋 系 起 动 ， 水 压 正常 ， 湿 式 报警 动作 ， 警 铃 响 
消防 栓 系 统 中 有 水 ， 总 闪 打 开 ， 系 统 处 在 自动 状态 ， 随 时 能 报警 ， 有 分 区 标记 


消防 中 心 能 起 动 消防 泵 ， 消 防 栓 按钮 正常 ， 有 区 域 标记 、 无 漏水 ， 喷 淋 头 无 沁 
水 、 无 积 锈 现象 


消防 结合 器 未 被 圈 占 、 堵 塞 ， 无 锈 ， 无 漏水 现象 ， 无 阻碍 操作 现象 


探头 报警 率 不 小 于 93%， 报 警 位 置 与 控制 器 显示 位 置 相同 ， 警 铃 工 作 声 光 、 显 
示 正 常 


防 排 烟 、 正 压 送 风 系 统 与 报警 系统 联动 正 


党 
全 气体 灭火 正常 ， 处 于 自动 、 安 全 状态 ， 气 瓶 气量 不 足 报警 正常 ， 报 警 控制 箱 
时 间 准 确 


消防 对 讲 装 置 牢固 ， 通 话 正常 、 清 晰 ， 无 杂音 ， 表 面 无 尘 
电 控 箱 、 蓄 电池 等 工作 电压 正常 ， 蓄 电池 端子 有 绝缘 保护 ， 设 备 清洁 ， 油 漆 完 好 





给 水 排水 系统 


消防 系统 








































































































。190 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 





具体 要 求 与 检查 标准 


风机 和 运行 噪声 、 振 动 正常 ， 润 滑 到 位 ， 风 闪 / 防 火 闪 完好， 状态 正确 ( 抽 10 个 点 ) 
烟 感 、 温 感 、 警 铃 、 扬 声 器 固定 牢固 ， 已 揭 开 保护 单 


管理 机 软件 有 备份 ， 系 统 误 报 率 低 ， 设 备 牌 张贴 到 位 ， 无 故障 、 火 灾 报 警 信 息 
处 理 及 时 


防火 卷帘门 联动 /手动 正常 无 损坏 ， 控 制 器 完好 ， 有 黄色 严禁 堆栈 警示 线 或 提示 
消防 报警 各 项 功能 使 用 正常 、 各 种 应 急 指示 、 照 明 、 打 印 机 正常 


消防 广播 工作 正常 ， 声 音 清楚 ， 无 锈 ， 牢 固 ， 备 用 电源 切换 正常 ， 用 时 不 超过 
|, EEREAK 


消防 中 心 24 小 时 专人 值班 ， 能 熟练 操作 设备 ， 设 备 操作 编码 等 资料 齐全 
消防 中 心 清洁 无 杂 物 ， 防 静电 地 板 完 好 ， 有 防火 衣 鞭 、 防 毒 面具 ， 温 湿度 计 正 党 


阅 开 启 灵 活 、 无 磺 车 现象 ， 保养 完 善 、 无 生 锈 现象 ， 道 杆 无 松动 ， 摇 杆 口 有 
防护 盖 


读 卡 器 感应 灵敏 ， 读 卡 、 出 卡 正常 ， 设 备 牌 张贴 到 位 
装置 、 标 志 完好 ， 划 线 清 晰 ， 挡 车 杆 良 好 ， 无 损坏 、 生 锈 现象 
系统 收费 、 控 制 软 件 正 常 ， 摄 像 部 位 准确 ， 图 像 清晰 、 有 比 对 
设备 工作 正常 、 表 面 清洁 无 锈蚀 
供 冷 区 平均 温度 不 超过 27 摄氏 度 ， 遥控 工作 正常 
无 误 操 作 故 障 停机 现象 ， 责 任 人 熟 练 操作 
6 6 1 ₪ .שא‎ ERX. 68166 6. .% 
₪ פוא צ‎ ₪68. 6%. ₪%83. AMD, %יאאא< נא %א‎ 
设备 铭牌 及 各 种 标志 清晰 ， 有 标牌 和 保养 负责 人 ， 标 志 整 齐 
e 危 险 废 弃 物 的 合法 处 理 率 100%， 定 期 交 危 废 处理 站 进行 处 理 


设备 、 机 房 清洁 ， 有 挡 鼠 板 ， 油 漆 完 好 ， 应 急 灯 正 常 ， 机 房 温度 正常 ， 管 理 制 
度 上 墙 


95 08%. 046. 90301728. ARF 
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电动 机 温度 、 电 控 柜 功能 正常 ， 风 机 完好 ， 风 扇 清 洁 

主机 仪表 显示 状态 正常 ,无 漏 油 、 漏 制冷 剂 现象 

e 公 共用 水 、 用 电 节 约 ， 无 浪费 现象 ， 无 长 明灯 ， 无 严重 水 电流 失 现 象 

水 电 分 析 每 月 进行 水 电 统计 分 析 ， 数 据 真 实 可 靠 ， 核 对 数据 相符 ， 走 势 图 正确 完善 

对 分 析 中 数据 表现 异常 的 ， 积 极 查找 原因 ， 有 整改 措施 并 进行 及 时 整改 

可 视 对 讲 图 像 、 声 音 清晰 ， 电 锁 开 启 关闭 正 常 ， 图 像 无 跳 闪 ， 设 备 牌 张贴 到 位 

对 讲 机 外 观 完 好 ， 按 钮 无 缺损 ， 线 路 规范 ， 系 统 电 源 正常 ， 解 码 分 配器 无 故障 
门禁 系统 工作 正常 ， 开 关门 正常 ， 磁 吸 牢固 、 美 观 ， 线 路 规范 

周边 防范 系统 工作 正常 、 报 警 正 确 ， 误 报 率 低 ， 报 警 器 固定 牢固 ， 无 生 锈 现象 
巡 更 系统 数据 资料 齐全 、 完 好 ， 巡 更 棒 完 好 ， 使 用 正常 

远程 抄 表 系 统 功能 正常 、 完 好 ， 读 数 正确 无 误 ， 控 制 电 脑 完 好 ， 线 路 规范 

BA 系统 主机 工作 正常 ， 自 动 执 行 器 动作 正确 ， 无 点 断 ， 软 件 有 备份 


智能 化 主机 电线 有 绝缘 保护 ， 有 编码 ， 接 线 牢固 ; DDC 箱 内 外 清洁 ， 无 积 尘 ， 
无 锈 迹 






































































































































第 五 章 “物业 项 目 品质 管理 与 提升 gy. 


具体 要 求 与 检查 标准 
公用 设施 (包括 天 线 、 大 门 、 围 墙 / 栏 、 池 景 ) 完好 
道路 完好 ， 建 筑 小 品 、 雕 塑 等 完好 无 损 ， 不 存在 安全 隐患 ， 支 架 无 锈 亿 现象 
屋面 金属 物体 均 做 可 靠 防 雷 接 地 ， 避 雷 带 完好 ， 围 栏 完好 、 无 大 面积 锈 这 
墙 、 地 面 /顶棚 完好 无 破损 ， 楼 梯 踏 步 、 公 共 摆 设 用 具 或 饰品 无 缺 棱 、 掉 角 
室外 通畅 ， 井 盖 完 好 无 松动 ， 井 内 清理 通畅 ， 算 子 完 好 ， 面 层 砖 无 破损 现象 
房屋 建筑 及 标 | ”游乐 设施 设备 完整 、 无 安全 隐患 ， 有 安全 标志 及 指引 

志 标 牌 公共 照明 、 应 急 照明 、 诱 导 灯 正常 ( 共 抽 10 个 ) ， 路 灯 完 好 (抽查 5 个 点 ) 
小 区 指示 及 说 明 标志 方位 准确 ， 无 褪色 、 破 损 现 象 
设备 标志 规范 张贴 ， 设 备 标志 牌 张贴 整齐 ， 填 写 栏 完善 
工具 器 械 齐 全 、 完 好 ， 无 漏电 现象 
e 管 理 处 实行 对 危 记 物品 统 一 收集 处 理 ， 适 当 对 相关 人 员 进 行 培训 
。 仓 库 危 险 废弃 物 有 仓库 ， 合 法 处 理 率 达 100%， 定 期 交 危 废 处 理 站 进行 处 理 
按 规定 进行 装修 巡查 ， 记 录 齐 全 、 整 洁 ， 审 图 符合 装修 管理 规定 
房屋 外 墙 完好 ， 承 重 墙 完整 ， 无 违章 搭建 现象 ， 无 搭 乱 拉 水 电 现 象 ， 用 电 安全 


质量 记录 整洁 无 缺损 ， 填 写真 实 、 准 确 、 完 善 ， 上 墙 规范 ; 工程 改造 按 程序 进 
行 ， 有 文件 记录 ， 甲 乙 双方 资 料 齐全 ， 有 落款 和 人 公章， 合同 交 曲 质 部 备案 


质量 记录 无 整 张 未 填写 、 漏 填 ， 须 使 用 现行 版 本 (每 张 ) ， 保 养 完 毕 后 及 时 填写 
文件 接收 正常 ， 与 公司 沟通 顺畅 ， 完 成 公司 交办 的 事项 ， 传 递 文件 及 时 无 误 
其 他 未 消 项 及 其 他 未 完善 事项 

בםםםםםםםםםהםםההםהםאבבשםםם 

















₪ 5 xxX 物 业 服 务 企业 环境 管理 检查 要 求 表 


具体 要 求 
熟 记 掌握 本 岗位 的 工作 技能 
员工 宿舍 干净 整洁 ， 无 乱 放 乱 贴 现象 
每 周 组 织 班组 例会 
在 工作 人 员 作业 过 程 中 ， 有 作业 警示 标志 ; 无 浪费 水 资源 现象 


各 类 工具 /设备 责任 到 人 ， 属 干 资产 的 ， 列 入 部 门 资产 管理 软件 ， 并 
张贴 资产 标志 


绿化 消 杀 与 环境 消 杀 指定 专人 进行 ,在 上 岗 前 ,由 专业 人 员 进 行 培训 
清洁 物品 摆 放 整齐 ， 做 好 防火 、 防 潮 、 防 爆 等 措施 

者 装 统一 规范 ， 佩 戴 工 牌 ， 工 作 服 整洁 ， 不 穿 拖鞋 

仪容 仪表 精神 状态 饱满 ， 行 为 举止 文明 

1 5 85. ₪. MXM 

按时 上 下 班 ， 不 迟到 、 不 旱 退 

不 在 岗位 上 嬉笑 打 阅 ， 大 声 喧 哆 

在 岗 时 劳保 、 防 护 用 品 配备 到 位 

不 在 岗位 上 吃 东西 、 聊 天 现象 ， 干 与 工作 无 关 的 事 


工作 纪律 























































































































。192。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


5 6 要求 


地 面 光 亮 ， 无 污 迹 ， 各 类 家 具 物 品 上 无 灰尘 和 污 迹 ， 
味 、 拍 打 无 灰尘 


电脑 、 电 话 等 电子 设备 无 污 迹 、 水 印 

地 面 保持 干净 、 无 杂 物 ， 下 水 口 畅 通 、 无 堵塞 
天 人 台 门 、 玻 璃 、 标 志 牌 无 污 迹 

女儿 墙 、 护 栏 无 污渍 ， 无 乱 拉 绳索 现象 
התאש‎ XY. BR. KA 

污水 沟 无 杂 物 、 沉 淀 物 ， 污 水 不 溢出 地 面 


自 排 式 污水 井 内 无 积 水 、 杂 物 ， 带 潜水 泵 的 污水 井 内 水 面 无 结 块 漂浮 
物 、 杂 物 ， 排 水 通畅 


公共 设施 及 管线 表面 无 积 尘 ， 顶 面 无 哮 蛛 网 
管线 上 无 杂 物 积 尘 


₪ .לא‎ FU. AR .אא‎ RFK, >< ₪8 5% 5 分 钟 内 
清扫 干净 


花 池 、 绿 化 内 无 杂 物 ， 花 池 表 面 无 泥土 、 污 渍 
水 池 / 景 观 水 无 基 浮 物 、 沉 淀 物 ， 水 质 清澈 见 底 
设施 MAAK. HEE) 无 杂 物 、 积 尘 、 痰 
沙井 内 无 泥 沙 淤积 现象 ， 无 果皮 杂 物 ， 沙 井 
路 灯 灯 罩 无 明显 积 尘 ， 无 虫 己 

垃圾 站 内 外 整洁 ， 无 垃圾 ， 桶 内 垃圾 不 溢出 


55 26%. XB. 9 25605 AL. .אא‎ 
象 ; MHASH, EXE 


墙 面 、 顶 棚 / 吊 顶 无 污渍 、 积 侍 、 蛛 网 、 乱 涂 乱 画 
楼 层 垃 圾 桶 桶 外 无 污渍 、 痰 渍 ， 烟 灰 简 内 少 于 3 个 烟头 

大 堂 地 面 光 亮 ， 无 污 迹 ， 各 类 设施 无 灰尘 、 无 异味 ， 空 气 清新 

后 楼 梯 垃 圾 桶 桶 外 无 垃圾 ， 桶 体 无 粘 附 物 

אש .5% ,אאאאשת .0%2ש% 954 -253%%8 

FRAME. ש*‎ 7%. ATK 
55. .א .אא‎ 5% 

₪ 6 ₪ AL 

2% ₪ ₪ 2. 无 异味 , 各 类 物品 完好 , 水 电 总 阀 关 闭 


巡查 记录 完 

应 圾 桶 /果皮 箱 / 小 斗 车 等 环卫 设施 无 脏 污 、 异 味 ， 无 锈蚀 、 破 损 现象 
א ₪ א ₪ 6 ףא 5 א א‎ 5. 垃圾 及 时 清理 , 定时 冲洗 , 无 异味 
无 污水 横流 现象 

洲 圾 收集 时 间 人 合理， 垃圾 桶 不 溢出 ， 垃 圾 堆放 无 异味 ， 定 期 清洗 ; 垃 
א א‎ 


民 务 供应 方 按时 提交 各 类 工作 计划 、 问 题 点 纠正 措施 ， 纠 正 措施 落实 
到 位 


从 方 公 司 的 营业 执照 等 资质 证 明 、 员 工资 质证 书 及 身份 证 复印 件 在 服 
务 中 心 存档 ， 并 实时 更 新 


校规 定 进行 清洁 日 检 ， 清 洁 日 检 、 垃 圾 清 运 等 记录 填写 规范 


按时 撰写 评估 报告 ; 至 少 每 季度 与 服务 供应 方 进 行 沟 通 , 并 做 好 记录 ， 
对 达成 的 共识 跟踪 落实 








外 围 地 面 
























































































































































第 五 章 ב 4 ה התצה‎ 


具体 要 求 


消 杀 员 持 消 杀 员 上 岗 证 上 岗 ， 留 复印 件 存档 

消 杀 前 发 出 通知 ， 作 业 时 有 标志 牌 

选用 的 药品 合适 ， 具 有 针对 性 ; 正确 配 比 药 液 

制订 月 工作 计划 ， 并 向 业主 公示 ， 有 监管 报告 ， 记 录 填 写 规范 


作业 人 员 佩 戴 好 防护 用 品 ， 有 现场 作业 标志 ; 作业 时 间 不 影响 业主 的 
正常 生活 或 工作 


绿化 作业 完工 清场 ， 绿 化 垃圾 及 时 清理 ， 不 隔夜 存放 
有 小 区 绿化 平面 图 和 绿化 苗木 清单 ， 定 期 更 新 苗木 清单 
设计 移交 甲 方向 物业 服务 中 心 移 交 绿化 工程 时 ， 甲 方 验收 合格 报告 、 绿 化 竣工 
图 、 苗 木 清单 等 资料 齐全 
对 绿地 、 园 建 进行 更 改 前 ， 取 得 业主 同意 ; 进行 绿化 改造 的 ， 履 行 更 
改 申请 流程 
每 月 进行 一 次 全 面 预防 性 消 杀 ， 并 作 记 录 
病虫害 控制 绿化 苗木 无 普遍 性 病害 ， 病 虫 危害 率 不 超过 8%， 单 株 受 害 率 不 超过 8% 
消 杀 员 掌握 消 杀 知识 ， 药 物 选用 、 配 比 符合 要 求 
主要 位 置 的 主要 绿化 苗木 有 绿化 标志 牌 ， 内 容 包括 名 称 、 生 长 习性 、 
科 属 和 产地 


环境 消 杀 














设计 移交 











绿化 标志 


造型 植物 保持 平整 ， 枝 条 超 长 10 厘米 即 修 剪 
绿 箭 花丛 内 无 枯 枝 枯 叶 和 大 的 建筑 垃圾 ， 无 黄土 裸露 ， 枝 条 超 长 10 


厘米 即 修剪 
修剪 整齐 ， 线 条 流畅 ， 无 缺 苗 现 象 ， 无 枯 枝 病 叶 、 死 株 
草坪 高 度 保 持 在 4 ~ 6 厘米 ; 不 长 到 路 芽 、 花 从 处 ; 无 枯黄 ， 无 黄土 
裸露 现象 
绿化 管理 绿 秽 、 花 丛 边 幅 修 剪 整齐 美观 ， 单 体 花 坛 线条 清晰 ; 整形 绿 箭 侧 面 修 
ו‎ 

多 种 植物 成 片 种 植 时 ， 轮 廓 线 整 齐 有 层次 ， 内 层 植物 高 于 外 层 植物 
据 实际 情况 编制 年 度 /月 度 养护 计划 ， 贯 彻 落 实 


生长 旺盛 ， 枝 叶 健壮 ， 水 分 充足 ， 无 枯死 现象 ; 干道 旁 乔 木下 缘 线 不 
低 于 2 米 


对 非 观 果 类 乔木 的 果实 ， 要 及 时 修剪 ; 对 受 外 力 影响 至 倒 的 乔木 ， 在 
2 天 内 恢复 


当年 生 枝 条 开花 的 乔木 越冬 重 剪 ， 保 留 部 分 主 侧 梳 

枝 干 无 机 械 损伤 、 乱 拉 乱 挂 现 象 ; 无 违背 生长 的 卷 叶 、 黄 时 、 异 常 落 
叶 等 现象 
过 密 花丛 及 时 分 栽 ， 进 行 更 新 、 翻 种 的 花丛 ， 应 有 提示 性 标志 

保持 符合 植物 生长 特性 的 树 形 ,无 明显 徒长 校 和 过 密 的 内 膀 枝 
AE. 058085, 542% 88. AEN; 砍 边 处 理 

ERX. REE 1 000 א ₪ 56 ק‎ > 5 ₪284 2 平方 米 ， 单 块 
枯萎 面积 不 超过 0.5 平方 米 
100 平方 米 ， 枯 死 、 裸 露 的 草坪 不 超过 2 平方 米 ; 单 块 缺 失 草 坪 不 
过 ]1 平方 米 
ל‎ > ₪, 158%. % + ₪ 638 5 厘米 以 下 ; 杂 草 率 不 得 
超过 % 





























































































































。194。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


具体 要 求 


垂直 绿化 生长 茂盛 ， 人 和 修剪 整齐 ， 不 影响 通行 ， 以 及 红外 监控 等 设施 设 
备 的 正常 运作 ; 生长 期 覆盖 率 在 95% 以 上 


室内 绿化 无 病虫害 ， 无 干枯 校 ， 叶 面 光亮 无 灰尘 ; 54. 8% 
绿化 管理 ל‎ 





按 规定 进行 绿化 日 检 ， 记 录 填 写 规 范 
对 分 包 常 监管 结果 符合 楼 检 结 果 80% 以 上 


泳池 水 余 氮 值 、pH 值 符合 规定 要 求 ， 池 水 不 浑 当 ， 无 异味 ， 无 汪 类 、 
漂浮 物 ， 溢 水 沟 内 无 泥 沙 等 杂 物 ， 泳 池 壁 瓷砖 上 无 水 纹 线 

定期 投放 水 质 处 理 药品 ， 做 好 沉淀 和 吸 尘 作 业 ; 对 公共 设施 进行 消毒 
处 理 ; 各 项 记录 完整 、 真 实 


按 规定 定期 进行 监测 和 测量 


对 不 在 公司 可 以 完全 管理 和 控制 范围 的 违规 现象 ， 应 进行 告知 ， 并 通 
过 持续 施加 影响 促进 对 方 改进 


5% ₪ 对 已 承接 项 目 ， 如 果 存 在 因 前 期 或 非 公 司 原因 造成 的 大 气 排放 超标 情 
> | 况 ， 所 属 部 门 应 向 甲 方 及 相关 方 提交 专项 报告 并 尽 可 能 推动 和 促进 其 整 
体 废 弃 物 防 % 








泳池 管理 





治 
对 固体 废弃 物 分 类 并 按 规定 场所 存放 ， 分 别 摆 放 “可 回收 ”“ 不 可 回 
א "א‎ 


对 可 回收 及 特殊 类 固体 废弃 物 应 集中 回收 ， 交 有 资质 的 废旧 物资 处 理 
单位 ， 记 录 填 写 完 整 


严格 控制 清洁 绿化 用 水 ， 无 跑 、 冒 、 滴 、 漏 现象 
碱 性 的 清洁 剂 使 用 控制 良好 
肥料 、 农 药 使 用 中 毒物 质 气味 无 扩散 现象 


对 酸 碱 类 消 杀 药品 的 使 用 ， 无 消 杀 过 程 中 产生 浓 烟 刺激 性 气味 、 药 物 
渗透 土地 现象 


使 用 的 药品 符 家 的 相关 规定 ， 按 照 危 险 物 品 进 行 管理 ， 保 存 所 使 
用 的 千 半 消 条 药 1 


操作 间 、 库 房 干 净 整 洁 ; 5 5 א‎ 
MATE. FARM; 餐桌 面 干净 ， 无 油渍 

食堂 操作 人 员 衣 着 整洁 ， 不 留 长 指甲 

宿舍 区 物品 摆 放 整齐 ， 无 推 放 杂 物 现 象 

₪5 ₪8. אא‎ ₪26. ARK 

公共 设施 及 各 类 餐具 按 要 求 消毒 处 理 ， 做 好 消毒 记录 

地 面 、 木 地 板 光亮 ， 无 污 迹 ， 各 类 设施 无 灰尘 、 无 异味 ， 空 气 清新 


各 类 家 具 物 品 、 健 身 器 材 无 灰尘 、 污 迹 ; 各 类 纺织 品 无 异味 、 拍 打 无 
4 


电脑 、 电 话 等 电子 设备 无 污 迹 、 水 印 











































































































e 195 > 


时 间 安 排 


2009.1.1 一 
2009.12.31 


2009.1.1= 
2009.12.31 





物业 服务 企业 环境 与 安全 质量 管理 


AAS 物业 项 目 品 质 管 理 与 提升 


XX 物业 公司 2009 年 环境 与 安全 目标 、 指 标 及 管理 方案 





3. 使 用 延 时 开 
关 、 节 能 灯具 ， 随 
时 检查 修复 损坏 
的 阀门 、 开 关 等 





1. 一 张 纸 两 面 用 


2. 项 目 管理 机 
构 分 类 收集 垃圾 


3. 统一 使 用 塑 
料 胶 桶 进行 废 油 
收集 


4. 回收 旧 坏 荧 
光 灯 管 , 交 专 业 公 
司 处 理 


1. 按 消 防 / 环 保 
要 求 使 用 装修 材 
料 ， 配 备 灭 火器 


2. 控制 装修 时 
间 , 关 闭 门 窗 施工 





项 目 管理 
机 构 主 任 


项 目 管理 


机 构 / 总 经 办 


主任 


项 目 管理 
机 构 主 任 


项 目 管理 
机 构 主 任 





责任 单位 





环境 /安全 指标 


项 目 A 月 平 
均 公 共用 水 控 
制 在 5400 立方 
米 以 下 


1. 月 平均 公 
共用 电 控 制 在 
32 AK (千瓦 
时 ) PUT 


2. 尽量 与 去 
年 同比 减少 1% 


3. 公司 机 关 
实现 月 平均 用 
电量 : 冷 季 1400 
千瓦 。 时 ， 热 季 
3000 千 瓦 。 时 


1. 垃 报 分 类 
收集 ， 分 三 类 


收 利用 





环境 /安全 
目标 





业 例 二 


环境 /安全 
因素 


水 的 消 
(清洁 、 
活 、 设 备 等 


的 
; 


通电 设备 
的 电能 消耗 
(机 电 设 备 、 
电梯 及 公共 照 
明 等 ) 


装修 机 械 
振动 、 垃 圾 堆 
放 、 污 水 排 入 
雨水 管 ， 挥 发 
性 油漆 使 用 








D100=10000 



























































RRR: 
时 间 安 排 


2009.7.1= 
2009.7.31 


长 期 控制 





相关 措施 


1. 要 求 消 杀 方 提 
供 使 用 药品 名 单 


2. 尽量 使 用 低 残 
留 消 杀 药物 


3. 尽量 少 使 用 挥 
发 性 消 杀 药物 


4. 使 用 有 机 肥 ， 
少 使 用 复合 肥 


א 
类 清洁 i‏ 


6. 操作 时 应 考虑 
和 尊重 客户 意见 ， 
REHASEPE 
EE 

1. 尽量 少 使 用 
强酸 性 清洗 深 剂 ， 
严格 按 配 比 使 用 

2. 对 维护 和 保护 
ב‎ 
影响 的 客户 


3. 验收 时 ,重视 
对 环境 影响 的 评估 





主 护 和 保 
工作 做 





护 久 
EH 
2. 验收 时 , 重视 
境 影 响 的 评估 





对 环 
验收 


1. 高 空 作 业 人 员 
需 取 得 资质 证 书 
2. 高 空 作业 设备 
配置 全 ， 并 安检 
3. 作业 人 员 无 区 
高 症 、 高 血压 等 疾 





4. 作业 区 域 安 设 
防护 栏 和 秩序 维护 


员 





项 目 管理 
机 构 主 任 


项 目 管理 
机 构 主 任 


项 目 管理 
机 构 主 任 


项 目 管理 


机 构 / 总 经 办 


+4 
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环境 /安全 指标 


1. 遵守 国家 标 
准 的 情况 下 ， 企 
业 无 一 起 客户 投 
诉 

2. 预防 控制 ， 
环境 类 投诉 控制 
在 3 次 /月 以 下 


在 经 济 性 和 
技术 性 的 前 提 下 
尽量 采用 环保 类 
产品 





4. 消 杀 、 清 洁 、 
.מ‎ 5 
符合 环境 要 求 


1. 要 求 分 包 方 
严格 按照 国家 相 
关 规 定 执行 

2. 做 好 地 面 维 
护 和 保护 工作 


1. 要 求 分 包 方 
严格 按照 国家 相 
关 规 定 执行 

2. 做 好 施工 现 
场 的 物品 摆 放 

3. 做 好 施工 地 
面 防 护 措 施 和 和 警 
示 牌 


1. 要 求 分 包 方 
遵守 高 空 作业 规 
定 执行 

2. 对 相关 区 域 

采取 安全 措施 

3. 对 使 用 设备 
进行 安检 














环境 /安全 
目标 


oH ל‎ 8% 
Kass 


= 


> 5 
אל ₪ ₪ א 


减少 外 
AA 
环境 影响 





环境 /安全 
因素 


清洁 耗 水 ， 
偏 酸 、 碱 性 的 
清洁 剂 使 用 ， 
肥料 使 用 气味 
扩散 ， 农 药 使 
用 中 毒物 质 的 
扩散 ， 酸 碱 类 
消 杀 药品 的 使 
用 ， 消 杀 过 程 
中 产生 浓 烟 、 
刺激 性 气味 ， 
药物 渗透 土地 





外 墙 清洗 
过 程 


% א‎ 6 ₪ 
灯 的 改造 


%196. 















































e 197。 


BRR: 
时 间 安 排 


长 期 控制 


长 期 控制 





相关 措施 


1. 驾驶 员 需 取得 驾驶 
א ₪ לק‎ 

2. 定时 对 驾驶 证 年 
יש‎ % 

3. 在 驾驶 中 注意 力 集 
中 


1. 每 年 对 电梯 年 审 ， 
并 取得 电梯 运行 证 

2. 制订 电梯 保养 计划 

3. 作业 人 员 必须 取得 
电梯 工 操作 证 

4. 制订 电梯 安全 应 急 
预案 

5. 维修 保养 时 提前 向 
客户 发 出 温馨 提示 

1. 制订 针对 性 安全 应 
急 预 案 

2. 库房 必须 配备 足够 
的 灭火 器 

3. 每 日 巡查 库房 ,并 
对 室内 温度 、 通 风 、 
明 等 进行 检查 

4. 配备 员工 用 化 学 劳 
保 用 品 

1. 制订 消防 应 急 预 案 

2. 定期 组 织 消防 培 
训 、 组 织 消防 演习 

3. 定期 检查 消防 设 
备 ， 保 证 设备 的 合格 

1. 每 年 对 合格 供应 方 
进行 年 度 评 审 ， 需 提供 
卫生 许可 证 和 资质 证 

2. 从 业 人 员 取 得 厨师 
证 并 经 安全 培训 ; 每 年 
进行 健康 体检 

3. 对 食品 进行 24 小 
时 留 样 保存 

1. 装修 户 签订 《装修 
协议 书 》 

2. 收取 装修 押金 

3. 配置 足够 的 灭火 器 
材 





AAS 物业 项 目 品质 管理 与 提升 


理 机 构 / 总 
经 办 主任 


项 目 管 


理 机 构 主 
任 


项 目 管 
理 机 构 主 
任 


项 目 管 
理 机 构 / 总 
经 办 主任 


项 目 管 
理 机 构 / 总 
经 办 主任 


项 目 管 
理 机 构 / 总 
经 办 主任 


JOG 





项 目 
A/ 公 司 
总 部 


项 目 
A/ 公 司 
总 部 





环境 /安全 指标 


2. 驾驶 员 车 技 熟 


1. 遵守 特种 设备 
管理 规定 

2. 要 求 电梯 工 按 
照 维修 流程 作业 





1. 遵守 化 学 危险 
品 贮存 规定 

2. 贮存 危险 品 时 
安全 设备 配置 全 


1. 全 年 无 火灾 事 
故 


2. 遵守 消防 法 规 





选择 合格 的 食 


品 供应 商 


1. 承重 结构 完整 
2. 水 、 电 、 气 管 
线 正常 使 用 

3. 要 求 装修 单位 
遵守 装修 法 规 


D000 





重大 交通 | 


1> א 3% 





环境 /安全 
因素 


化 学 危险 品 
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业 例 三 物业 服务 企业 项 目 质 量 目标 责任 管理 


书 


XXX 企业 年 度 项 目 质量 目标 责 人 


XX 客服 中 心 责任 人 


目标 实施 方案 

按 《 合 同 评审 控制 程序 》 和 外 包 合同 执行 做 好 全 区 安全 
保卫 工作 ; 做 好 对 保卫 部 门 工 作 的 定期 检查 ， 把 对 安全 隐 串 
的 防治 落 到 实处 ; 加 强 工 程 施工 的 安全 防范 措施 及 现场 管理 ; 
加 强 对 各 类 设施 设备 安全 性 能 的 检查 工作 ， 确 保 其 安全 有 效 
运转 ; 并 对 其 进行 有 效 控制 

按 《 物 业 装 修 管理 程序 《建筑 物 使 用 与 维护 管理 程序 》 
做 好 房屋 及 公共 设施 的 定期 维护 保养 工作 ; 严格 遵守 各 类 
公共 设施 的 运行 操作 规程 ， 杜 绝 因 违规 操作 导致 的 设施 设 
备 损坏 
榨 《 报 修 服 务 管理 程序 了》 做 好 零 修 / 急 修 信 息 的 受理 工作 ; 
严格 控制 零 修 / 急 修 的 跟 进 处 理 过 程 ; 做 好 零 修 / 急 修 的 回访 工 
作 ， 对 不 合格 零 修 / 急 修 服务 加 以 控制 


严格 实施 维修 人 员 持 证 上 岗 制度 ， 保 证 其 能 高 质量 地 完 
ETF; 对 维修 计划 实施 有 效 控制 ， 加 强 维修 现场 的 自 
作 ， 确 保 维 修 项 目 符合 验收 标准 


按 市 级 卫生 、 消 杀 标 准 制 订 具 体 的 工作 方案 及 工作 计划 ， 


房屋 及 公共 设施 完好 率 > 99% 


零 修 、 和 急 修 及 时 率 > 99% 





成 维 
检 工 


卫生 、 消 杀 市 级 达标 率 100% 




















对 通知 整改 ; 加 强 


控制 及 实施 ; 对 不 合格 的 服务 项 目 及 


赂 项 目 及 时 提出 改进 方案 并 加 以 落实 


比方 案 ; 加 强 对 绿 





区 标准 落实 全 区 绿 


期 自 检 工作 ， 对 不 合 


按 园 林 式 花园 式 小 


严格 
其 


天 
定 





绿化 率 达 到 园林 式 花 园 式 小 区 标准 化 维护 保养 单位 工作 的 定期 检查 ， 对 不 合 


， 并 加 以 落实 


做 好 业主 投诉 信息 的 受理 工作 ， 受 理 信 息 必 须 详细 记录 
并 及 时 向 跟 进 部 门 /人 传递 ; 严格 控制 投诉 处 理 过 程 ， 确 保 投 
诉 事项 能 快速 有 效 地 予以 解决 ; 做 好 投诉 的 回访 工作 ， 对 不 
合格 投诉 处 理 进行 严格 的 控制 


A BARE, 508%. 8%. 097" א‎ 
针 ， 以 各 项 质量 目标 及 实施 方案 为 指导 ， 开 展区 内 各 项 管理 
服务 工作 ， 工 作 中 不 断 改 进 及 提升 物业 管理 服务 质量 ， 努 力 
为 业主 创造 良好 优质 的 居住 环境 ; 按 计划 做 好 《客户 满意 度 
调查 表 》 了 解 业主 心声 ， 对 不 合格 服务 项 目 进行 分 析 、 改 进 ， 
以 保证 物业 管理 服务 的 持续 进步 


格 项 目 及 时 通知 整 








业主 有 效 投诉 处 理 及 时 率 > 99% 











物业 管理 服务 业主 满意 率 > % 


领导 审批 : 








业 例 四 物业 服务 企业 项 目 品 质 提 秆 
x XxX 小 区 物业 管理 品质 提升 方案 
一 、 品 质 提 升 内 容 、 标 准 


把 品牌 作为 品质 提升 中 心 ， 企 业 所 有 的 员工 、 部 门 和 环节 都 能 清楚 理解 并 执行 
9 策略 和 发 展 方向 ， 并 以 此 作为 工作 的 出 发 点 和 评判 标准 。 项 目 配 套 设施 设置 























EE 
HP 
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监控 系统 、 电 子 巡 更 系统 、 门 禁 系 统 、 可 视 对 讲 系 统 、 家 报 系统 、 乱 和 
消防 联动 、 排 烟 通风 系统 等 ， 设 施 、 设 备 配备 齐全 。 项 目 定位 高 、 a 
高 的 品位 ， 为 了 配合 公司 销售 、 提 升 公司 品牌 知名 度 、 打 造 X XX 物业 高 端 品 
动 XX 物业 整体 管理 、 服 务 水 平 提升 ， 制 订 如 下 品质 提升 方案 : 

、 内 部 品质 提升 

.在 解决 问题 的 “两 度 ” 上 用 心 

“两 度 ” 是 指 速 度 和 态度 。 作 为 服务 行业 , 很 多 时 候 业 主 对 物业 服务 企业 的 意见 
并 非 什 么 原则 性 问题 ， 更 多 的 是 对 企业 解决 问题 的 速度 、 态 度 产 生 看 法 。 只 要 “两 
度 ” 得 到 了 业主 的 认可 ,物业 服务 企业 就 获得 了 品牌 塑造 的 第 一 步 胜 利 。 这 方面 ， 
我 们 要 主动 出 击 ， 研 究 分 析 业 主 的 意见 和 需求 变化 ， 及 时 改进 工作 。 

2. 塑造 品牌 “三 度 ” 

XE. KEKE, “三 度 ” 统 一 才 是 物业 管理 品牌 的 最 终 目 标 。 EMA 

名 度 ， 要 其 他 小 区 业主 知道 我 们 ， 并 希望 选择 我 们 服务 。 有 了 知名 度 后 ， 第 二 个 就 
要 关注 美誉 度 ， 即 业主 对 该 品牌 的 认同 程度 ， 有 选择 消费 和 美誉 传播 的 倾向 。 最 后 
通过 我 们 的 真诚 服务 使 业主 产生 对 品牌 的 患 诚 度 ， 一 旦 选择 ， 终 生 不 变 。 

3. 制订 各 部 门 工作 守则 

为 新 入 职 的 员工 提供 基础 知识 和 基本 操作 技能 的 培训 资料 , 对 员工 的 仪表 仪容 、 
BETA, ץצ .+ א‎ ++% ₪ ET ₪30 7|. א ד בת חא‎ 
企业 文化 、 礼 仪 规范 、 工 作 守 则 、 服 务 纪律 及 相关 的 法 律 法 规 。 

4. 实行 首 问 负责 制 

来 访 人 员 、 来 电 、 咨 询 、 查 询 、 投 诉 等 ， 首 先 受 到 来 访 、 咨 询 或 进行 接待 的 工 
作 人 员 ， 要 负责 给 予 办 事 或 咨询 一 方 必要 的 指引 、 了 介绍 或 管 疑 等 服务 ， 使 之 最 为 还 
速 、 简 便 地 得 到 满意 的 服务 。 对 来 人 或 来 电 提 出 的 咨询 、 投 诉 和 业务 办 理 等 问题 ， 
无 论 是 否 属 于 本 部 门 范 围 的 事情 ， 首 先 受 到 询问 的 员工 要 负责 指引 、 介 绍 或 答疑 ， 
不 得 以 任何 借口 推 话 、 碟 绝 或 拖延 处 理 时 间 。 工作 人 员 能 当场 处 理 的 ,要 当场 解决 ; 
不 能 当场 处 理 或 不 属于 职责 范围 内 的 ， 应 该 做 到 以 下 几 点 

1 ) 向 对 方 说 明 原因 ， 给 予 必要 的 解释 。 

2( 将 来 人 带 到 或 指引 到 相关 部 门 办 理 。 

3 ) 可 用 电话 与 相关 部 门 联系 ， 及 时 解决 。 

4) 转告 有 关 的 电话 号 码 或 办 事 地 点 。 

答复 来 人 来 电 提出 的 问题 时 ， 既 要 准确 地 掌握 政策 ， 又 要 坚持 实事 求 是 的 原则 。 
对 不 清楚 、 掌 握 不 确切 的 问题 及 时 请 示 有 关 领 导 ， 给 予 对 方 一 个 准确 的 解答 。 对 确 
实 解决 不 了 、 解 释 不 了 或 不 属于 本 系统 管辖 的 问题 ,应 耐心 向 对 方 说 明 情 况 。 答复 、 
介绍 和 指引 时 ， 首 问 负责 的 同志 态度 要 热情 、 用 语 要 文明 ， 要 杜绝 服务 忌 语 。 

Ss. 周 例会 制度 

随 着 物业 公司 项 目 管理 规模 不 断 扩 大 ， 所 面临 的 问题 也 将 不 断 增 多 ， 为 确保 物 
业 公司 稳定 有 序 的 发 展 ， 每 周 定 期 召开 部 门 周 例会 、 管 理 人 员 周 例会 。 每 周 周 例会 






















































































知名 度 、 美 
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会 议 内 容 主要 为 ， 每 周 各 部 门 所 发 生 的 各 类 和 急需 解决 的 问题 ， 需 在 例会 上 反映 的 问 
题 ， 以 及 集团 、 房 产 公 司 对 各 部 门 工 作 的 安排 和 部 署 ， 和 部 分 工作 需要 集团 、 房 产 
c 
会 议 不 仅 能 够 迅速 有 效 地 反馈 一 线 突 出 需要 解决 的 问题 ， 而 且 能 够 提高 工作 

a 缩短 处 理 问 题 的 相关 环节 。 根 据 集团 周 例会 管理 制度 ， 严 格 贯 彻 执行 

6. 班 前 会 制度 

为 了 加 强 部 门 之 间 的 沟通 协调 ， 使 各 种 通知 、 工 作 安 排 能 够 及 时 上 传 下 达 ， 有 
效 地 解决 各 部 门 遇 到 的 难题 ， 每 天 上 班 前 召开 班 前 会 ， 由 各 部 门 负责 人 向 物业 经 理 
汇报 当天 工作 计划 及 需要 协调 解决 的 问题 ， 不 仅 大 大 提高 了 工作 效率 ， 而 且 便于 各 
部 门 了 解 其 他 部 门 的 工作 内 容 及 运行 状态 。 

7. 加 强 物业 管理 与 业主 的 沟通 

为 了 加 强 与 业主 的 联系 ， 物 业 管 理 层 员工 实行 3 ， 使 片区 管理 责 
任 落实 到 个 人 。 这 样 也 可 以 充分 调动 员工 的 积极 性 ， 并 员工 执行 绩效 考 
核 制 。 员 工 要 深入 业主 中 了 解 情 况 ， 为 业主 排忧解难 ，V 业 公司 对 业主 服务 
的 质量 ， 使 物业 工作 进一步 规范 、 完 善 。 对 于 片区 管理 员 的 职责 要 求 如 下 : 

1 ) 建立 管理 片区 内 业主 的 档案 情况 (如 人 口 、 职 业 等 ) 了 解 业主 对 物业 管理 
工作 的 看 法 、 意 见 和 建议 。 

2 ) 接受 业主 的 投诉 ， 了 解 业主 实际 困难 ， 为 业主 解决 实际 困难 。 














































































































































































































3 ) 认真 填写 《片区 走访 调查 表 》 和 编写 走访 报告 ， 并 在 每 周 部 门 例 会 上 向 上 级 
汇报 。 


























设立 经 理 意 由 经 理 亲自 处 理 意 见 箱 里 的 内 容 ， 鼓 励 员 工 和 业主 多 提 合 理 
化 建议 和 意见 ， 一 经 采纳 给 了 予 奖 Eh. 

设立 经 理 意 见 箱 是 一 种 创新 服务 ， 它 鼓励 员工 多 提 总 见 和 建议 ， 员 工 可 以 匿名 
提出 对 管理 、 后 勤 各 方面 的 意见 和 建议 。 此 举 可 增加 员工 与 企业 管理 的 参与 感 ， 拉 
近 员 工 与 管理 者 之 间 的 距离 ， 使 领导 与 员工 之 间 不 再 只 是 一 种 单纯 的 领导 与 被 领导 
关系 ， 而 是 一 种 全 新 的 伙伴 式 关系 ， 对 员工 的 积极 性 、 创 造 性 也 起 到 一 定 的 激励 作 
用 ， 共 同 营造 出 了 一 种 民主 、 进 取 、 合 作 的 健康 氛围 。 只 有 员工 觉得 他 们 受到 了 重 
视 和 尊重 ， 他 们 的 成 绩 能 得 到 认可 和 奖励 ， 才 会 志 我 地 投入 到 工作 中 去 。 

9 建立 良好 的 社会 关系 

建立 良好 的 内 部 关系 、 社 区 关系 、 媒 介 关 系 、 行 政 关 系 等 ， 及 时 收集 信息 ， 咨 
询 建议 ， 坚 持 诚实 、 守 信 准 则 。 在 社会 各 团体 之 间 、 部 门 之 间 树 立 起 良好 形象 ， 广 
结 良 缘 。 

10. 通过 管理 使 物业 价值 提升 
通过 我 们 物业 专业 、 科 学 、 现 代 化 的 管理 使 物业 保值 、 增 值 。 目 前 客户 
大 都 看 好 本 项 目的 高 端 品 质 、 居 住 文化 、 园 林 景 观 、 地 理 位 置 以 及 细腻 的 服务 。 
区 的 业主 大 都 是 活跃 在 各 个 行业 的 精英 ， 有 这 样 一 个 与 他 们 的 身份 和 居住 要 0% 
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适合 的 物业 。 使 他 们 更 加 相信 自己 的 选择 、 判 断 力 。 他 们 是 我 们 最 好 的 销售 员 、 宣 
传 员 ， 从 而 带动 其 他 项 目的 销售 。 
三 、 业 主 服务 品质 提升 

1. 居家 维修 “1234” 

为 业主 提供 快捷 、 周 到 的 服务 ， 及 时 响应 业主 召唤 ， 要 做 到 以 下 几 点 : 

1 ) 一 免 : 10 分 钟 内 维修 完工 ， 免 收 人 工 费 。 

2) 二 洁 : 工作 现场 清理 整洁 、 维 修 单 填写 整洁 。 

3( 三 要 : 一 要 准时 ( 注 : 急 修 要 20 分 钟 到 场 )， 二 要 遵守 员 了 
主动 询问 是 否 还 有 其 他 维修 需求 。 

4) 四 带 : 一 带 工具 ， 二 带 地 热 ， 三 带 抹布 ， 四 带 鞋 套 。 

2. 24 小 时 响应 

保安 、 维 修 、 监 控 24 小 时 值班 ， 公 布 24 小 时 客服 热线 ， 全 天 候 响 应 业主 召唤 ， 
随时 提供 服务 。 

3. 零 打 扰 

一 般 的 物业 管理 ， 当 业主 急匆匆 赶 去 上 班 的 时 候 ， 却 发 现 电 梯 正 在 维修 ; 当 业 
主 正 打算 洗 菜 做 饭 的 时 候 ， 却 没有 水 ， 物 业 告 诉 你 ， 他 们 在 检修 水 泵 ...... 或 许 这 样 
的 事情 业主 已 经 司空 见 惯 ,但 XX 物业 却 认为 ， 服 务 不 仅 要 做 好 ， 更 要 做 到 位 ， 要 
ץצ‎ + ₪ 8 8 量 。 业 “ 零 打扰 ”服务 措施 : 清洁 服务 、 对 电梯 、 水 泵 
等 公 建 配套 设备 的 停机 维 保 的 时 间 与 业主 作息 时 间 错 开 。 常 规 的 楼 道 、 电 梯 的 清洁 
工作 全 部 安 主 上 下 班 相 错 的 时 间 段 进行 ， 这 样 不 会 影响 业主 出 行 与 回 家 。 
同样 ， 为 了 减少 因为 小 区 设施 、 设 备 的 养护 工作 给 业主 生活 带 来 打扰 ，XX 物 业 精 
א % .520 5 58 ד ₪ ל א ₪ + 48 866 .|| 53 וט‎ 
分 ， 在 业主 大 多 已 经 进入 梦乡 之 后 ，XX 物 业 的 工作 人 员 才 开始 进行 电梯 的 停机 保 
养 工作 。 当 第 二 天 太阳 升 起 的 时 候 ， 维 护 已 经 完成 ， 业 主 上 班 不 会 受到 影响 。 和 看 不 
见 物业 ， 却 能 随时 感到 服务 ， 我 们 始终 将 业主 放 在 第 一 位 。 

4. 小 区 日 检 三 次 

为 切实 响应 董事 长 的 “331” 报 告 ， 建 立 XX 世 纪 城 小 区 日 检 三 次 制度 ， 每 天 均 
由 专人 对 小 区 的 环境 卫生 、 设 施 设备 、 治 安 维护 等 方面 进行 三 次 检查 ， 对 不 合格 的 
地 方 进行 拍照 取证 ， 然 后 责令 相关 责任 人 限期 整改 ， 对 不 达标 者 实行 严格 扣 分 ， 并 
纳入 考核 成 绩 。 

5， 建立 业主 对 话 会 机 制 
开通 投诉 热线 、 开 设 网 络 留 言 板 (根据 公司 发 展开 设 )、 设 置物 业经 理 报 箱 F 
办 经 理 现场 办 公 日 ， 通 过 良好 的 沟通 使 业主 与 物业 双方 充分 理解 、 弥 合 分 歧 、 化 解 
矛盾 。 及 时 了 解 业主 对 物业 的 意见 和 建议 ， 建 立 良好 的 关系 。 

6. 提供 特约 服务 

根据 业主 需要 、 需 求 提供 多 种 特约 服务 工作 。 

1 ) 家 用 电器 、 给 水 排水 等 设施 维修 。 
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2 ) 送水 、 干 洗 、 洗 车 服务 。 

3( 房屋 租赁 、 转 让 信息 查询 、 刊 登 服务 。 

4) 结合 业主 需要 提供 其 他 特约 服务 。 

7. 温馨 提示 栏 内 容 定期 更 新 

搜集 、 整 理 与 业主 生活 息息相关 的 内 容 ， 如 装修 注意 事项 、 皮 肤 护理 、 健 康 饮 
食 、 车 辆 保养 、 和 孩子 学 习 等 信息 ， 合 时 宜 、 有 针对 性 地 定期 发 布 到 温馨 提示 栏 、 公 
告 栏 ， 让 业主 感受 到 XX 物业 无 处 不 在 的 贴心 服务 。 

8. 定期 开展 社区 文体 活动 及 人 文 关怀 

1 ) 每 年 组 织 不 少 于 两 次 的 联欢 茶话会 。 

2) 根据 入 住 率 不 定期 组 织 各 种 文体 活动 。 

3 ) 增加 社区 办 事 处 联动 活动 , 在 社区 文化 建设 方面 ， 除 自己 组 织 的 活动 以 外 ， 
积极 与 社区 周边 的 办 事 处 合作 ， 一 起 联动 开展 社区 文化 活动 ， 包 括 一 些 科普 政策 所 
宣 贯 和 文艺 表演 等 。 

4) 21 世纪 是 提供 人 文 居住 环境 的 时 代 ， 物 业 管 理 是 直接 、 集 中 体现 住宅 人 文 
关怀 的 环节 。 目 前 的 物业 管理 领域 ， 往 往 较 多 注重 “硬件 ”建设 ， 忽 略 “软件 ” 方 
[的 人 文 关 怀 。 业 主 期 望 “ 人 文 关 怀 ” 在 物业 管理 中 得 到 明显 体现 。 重 点 对 小 区 
化 品位 进行 营造 ， 当 小 区 形成 和 睦 的 气氛 后 ， 人 们 可 以 从 相互 倾诉 、 相 互 理解 、 相 






























































































































































互 鼓励 中 获得 慰藉 ， 这 比 物质 的 东西 更 为 重要 。 有 了 这 样 一 种 感觉 与 认同 之 后 ， 便 
会 自然 产生 建设 美好 家 园 的 强烈 愿望 。 

















业主 满意 、 上 级 满意 、 员 工 满意 、 政 府 满意 为 最 终 服务 目标 ， 每 年 进行 不 少 于 
两 次 的 业主 满意 度 调查 。 业 主 满意 来 自 业 主 需求 是 否 得 到 满足 ， 业 主 需求 主要 是 需 
要 被 关心 、 需 要 被 倾听 、 需 要 服务 人 员 专 业 化 、 需 要 物业 公司 迅速 反应 。 根 据 业 主 
需求 建立 受理 系统 、 客 户 满意 度 调研 、 失 去 客户 分 析 ( 欠 费 业主 ) 和 竞争 者 分 析 ， 
不 断 找 出 差距 、 寻 找 对 策 、 制 订 并 实施 行动 方案 ， 最 终 达 到 四 满意 目标 。 

、 全 力 打造 物业 品牌 


管理 工作 不 仅 要 保证 服务 过 程 中 的 每 一 个 服务 环节 不 出 现 缺 失 ， 还 要 优化 
， 集 聚 一 切 积极 因素 将 品质 管理 工作 做 精 、 作 细 、 做 强 、 做 大 ,“ 惟 精 惟 微 、 至 
美 ” 是 我 们 一 直 不 变 的 服务 宗旨 ,“ 至 真 至 诚 ， 亲 情 一 家 ”是 我 们 持之以恒 的 工 
。 我 们 一 定 要 做 好 X 义 物业 的 形象 大 使 、 形 象 代言 人 ， 我 们 有 信心 、 有 能 力 
一 点 ， 我 们 力争 打造 一 支 年 轻 化 、 规 范 化 、 标 准 化 、 精 细 化 、 专 业 化 的 精英 
， 使 之 成 为 同行 业 、 同 部 门 一 颗 璀璨 的 新 星 。 
































































































































物业 公司 。 AAA 
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第 了 [ 章 
物业 项 目 成 本 管理 与 提升 
第 一 节 ”物业 服务 企业 成 本 管控 概述 
一 、 物 业 服 务 企业 成 本 的 特点 


םםםםםםםםםםםהםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםם 




































































































































































1. 企业 成 本 发 生地 域 分 布 面 广 
UOOUO0O0U00000000000000 
UUOOUO0OU0OU0O0000000000000 
UUOOUO0OU0000000000000000 
2. 企业 成 本 类 型 具有 多 样 性 
מםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםם‎ 
מםםםםםםםטםהםםהםהםםםםהםהםםםםם‎ 
בםםםםםםהםהםםםםם‎ 
3. 企业 成 本 形成 点 多 




































































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 

4. 企业 成 本 监控 线 长 

OOOOOGO‏ מםםםםםםםםםהםםםםהםהםםםםם 
בסמםסםםם מםםםםםםםםםםהםםםםםהםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
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5. 企业 成 本 监管 难 

םםםםםםםהםםםםםםםםטםםטםםהםהםםםםםםטםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםטםםםטםםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 


פםםםטשםהםטםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםם 
בםםםםהםםםםםם 


二 、 物 业 服务 企业 成 本 管控 现状 


1. 管理 主体 的 单一 性 

































































































































































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OO0O0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםטםםםםהםםםםםםטםהםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםטםםםטםהםהםםטםםםהםםםםםםםהםםםםםםהםםםםם‎ 

2. 管理 体制 的 两 难 性 

סםםםםםםםםםיםםםםםםטםםםיםםםםםםםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםםם"םםםםםםםםםיםםםםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםטםםםםהםםםםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםהםטםםםםהםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050‏ 

3. 管理 起 点 的 滞后 性 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםםםהםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםטםהםםםםהםהםםהםםםםםםםם‎ 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם‎ 
















































































4. 管理 思路 的 片面 性 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 


RAS “物业 项 目 成 本 管理 与 提升 06 。 
000000o0o00o0o00oo0ooooooooooooooooooooo0oo0a 
0000000ocoooooooooooooooooooooooooooo0a0 
0000000000oooooooooooooooooooooooo0oo0a0 
00000o00oooooooooooooooooooooooooooooo0a 
0000000ocoooooooooooooooooooooooooo0oo0a0 
0000000000000000 
5， 管 理 方法 的 局 限 性 


UDD000000000000000000000000000U0UUUO 
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DOD00000000000000000000U0000U000UD0U0UUUUUO 
מםםםםםםםםהםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםםםם‎ 


三 、 物 业 服 务 企业 加 强 成 本 管控 的 意义 


בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםהההםהםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםם 
םםםםםםםם 

1. 物业 寿命 周期 费用 增加 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
DOO000000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםהםהםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
ססםסםם 

2. 业主 维权 的 压力 

בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

3. 物价 持续 上 涨 的 压力 

בסםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםם 

4. 市 场 竞争 的 压力 

בסםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 


ד .= .= := = יר 
בם 
רבם 
בם 
בם 
EE‏ 
בם 
רבם 
בם 
בם 
רבם 
בם 
בם 
口‏ 
EJ‏ 
Eq‏ 
בם 
בם 
בם 
רבם 
בם 
רבם 
בם 
| 
בם 
רבם 
EJ‏ 
בם 
加 |‏ 
| 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
EE‏ 
בם 
EJ‏ 





























מםםםםםםםםם 
0 


₪. 
Ej :Ed 


DO 
DO 











בםםםםםםםהםםםםם 
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בם ברם 
בם בם 
בם בם 
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5. 品质 提高 的 压力 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UUOOUO0O0U0000000000000000000 


5 - נך‎ ”物业 服务 企业 成 本 的 分 类 及 测算 


一 、 物 业 服 务 企业 成 本 的 分 类 


1. 物业 管理 成 本 的 构成 


UUUUUDO‏ םםםםםםםםםםטים 
פפםםםםםםםםםהםםםהםםטםהםםהםםהםםםם 
DOO0000000000000000000000000000000000‏ 
המםםםםםטםהםםםטםהםםהםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 
םםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםםהש 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
S00000000000000000000000000000000‏ 
2D000000000.00000000000000U000UUU0UUO‏ 
סםםםםםםםםםםהםהםםםםם 
בסםםםםםםםםהםםםםםםםםהפ 
סםםםםםםםםםםםהםםםםםםםהםהש 
UUD0UOUD‏ םםםםםםםםםםםםםטנלם 
מםםםםםםםםםםםםהםםםהםםטםהםםהםםםםםם! 
20000000000000000000000000 
בםםםםםםטםםהםםםםם: 
400000000000000 
במםםםהםםטםטםהםםםםם: 
מםםםםםף 
בםםםםהםםטםםהםהםםםם" 
הפסםםםםטםםהםםםטםטהםםהםםהםםםםםם הא 
פםםםםםםםםםםםפף 
物业 服务 企业 成 本 的 分 类‏ .2 
מםםםםםםםטםםםםםטוים 
בספבםםהםםהםםהםהםהםםםםטםםהםםםהםםהםהםםהםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 

























































































5 2 8 5 אב תל AAS‏ 
































































































































e207 o 

OOOOOOOOOOGO 

U200000000000 

IDOUOOUOOU0U00O00OU0O00000000000000000000050 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000 

20U00000000000000000000000000000000000 
ממםםםםםהםםהםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 

30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
מםםםםםםםםם‎ 

4000000000000000000000000000000000000 
UUOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000 























0UU0U0O0U00000000000000000000000050 
סםםםםםםהםםםםםםםםהםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםתהה‎ 









































חםם 
二 、 物 业 管 理 成 本 的 测算‏ 
人 工 费 用‏ .1 
D00000000 0000000000000000000000UU0UU0O‏ 
D0000000000000000000000000000000000000‏ 
חמםםםםםהם 
מםםםםםםםםהםםהםהםהםהםםםם DOD20000000000000‏ 
DO000000000000‏ 
םמיםםםהםם 人 员工 资 构成 表‏ 
ם ם ם ם 0 ם 0 
0000x00‏ םם 1 
0000x00‏ 0000 2 
0000x00‏ 000000 3 
0000x00‏ 0000000 4 
0000x00‏ 00000 5 
0000x00‏ 000 6 
0000x00‏ 000 7 
0000x00‏ 0000 8 
00 
D0300000000000 人 N00 0000000000000000000000‏ 
D0000000000000‏ 
D0400000 000000000000000000000000000000‏ 
D000000000000000000‏ 
行政 费用 的 测算 (单位 : 元 /月 )‏ .2 


בםםםםםהםםםםםם 








。208 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手 央 
200000000000 
00000000o0o0ooooooooo0o0o0000 
םםםםםם ה םםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםם םםםםםםםםםםםם‎ 
00000000000000000000000000 
>םםםםםםםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםםםםםםם‎ 
000000 
0000000oooooooooooox0oooooooo0a 
0000000000x0oo000 
3000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000 
s0000000000000000000000000000000000000 
50000000 
M00000000000000000000000000000000000 
9000000000000000000000000000000 
s000000000000000000000000000000 
on0000000000000000000000000000000000 
00000 
3， 财 产 费 用 的 测算 〈 单 位 ， 元 /月 ) 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםני‎ 20000000 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
מט<>םםםםםםם םםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםת‎ 
009000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםם‎ 
מט<>םםםםםםםש םםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםם‎ 
שםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםטי‎ 
שםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם:ף‎ 
םםםםםםםםםם םםם םםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 


4. 物料 消耗 的 测算 〈 单 位 : 元 /月 ) 
UIUOOO0OU0O0O00O0U00O0OU 0U000000000000000000 





AAS 物业 项 目 成 本 管理 与 提升 








e209。 
服装 费用 构成 表 םםםםOO‎ 
ו ו 0 ו‎ 0000000 
1 OO סםם םַָאאםםםם‎ 
2 000000 0000x00=000 
3 0000000 OOOO x00=000 
4 00000000 סםם ם םםםם‎ 
5 סםם םָ םםםם סםם‎ 
[שםםםםםםםהםםהםהההםההםםהההםהםםההםם המםהםםםהטםלם‎ 
מםםםםםםםםםםםהם‎ 
保洁 材料 分 摊 明 细 表 DOOO0OO0D0 
ו ו 00000 00000 0 ו 0 ו ו‎ 
0000 0000 0 25.00 3 75.00 


UOOU0O0O0O000000000000000000000000050 
םםםםםםהםםםטני3ם‎ 0000000000000000000000000 

UOO0O0O0UU00000000000000000000000000000000 

04000000000 000000000000000000000000 








םםםםההםהםםםםםםהםהםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםם! 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםםטםהםםםטםםטםםםםםםהםםםטםםםםםםםםםםם 
הפםםםהםםהםהםםםםםהםםהםםםםםםםםםםםםםםם 
פםםםםטםםהםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםם? 
DO‏ 
פםםםםםםםםםםםםטםםםםםטםםטםםםםםםםםהםהםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםםםם 
0 
0 



































DO 



















































































םםםרהההההההםםהםםםםהםהםהםםהםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםטםהםםםםהםםםםם 
0 
הםםםםםםהםםהםהטםםטםםהםטםםםהםםטםהםםםםטםםםםםםם: 
מםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםםםםהםםםהםםםםהםםםםםהה 
מםםםםםםםםםם 
ממםםםםהםםהםהםםםםז 
םםםםםםםםםםהא 


5. 小 区 公共 费用 的 测算 (单位 : 元 /月 ) 


00000000000000000000000000000 םםםםטים 
מםםםםםםםםם 





器 
加 














0 
3] 
0 
4] 
0 
0 
0 


ב 
ב 








。210。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


iDUDUUUOUD 
000000000x0000x300x00000000000000000x 
םםמים םםםם‎ .00] 


א<םםםםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
ממםםםםה ה םם 
OO‏ םםמםים םםםםםםםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםםםםםהםהםםםםם 


0000000000000000x300x00000000000000 
מםמים םםםם םםםםםםהםםםםם‎ ‘OO 


30000000000000000000000000000000000050 
UD0UUDO 


UOOU0O00DO0U0000000000000000000000 
UOOUO0O0U0O0O00O000Ix00O0D0 
ה 4 םםםםםםםםםםםםהםםםם‎ 

400000000 
U0O000000000250000000000000x0000000x 
ב םםםם‎ 
D00000000 人 人 O0000002500000000000000x 
אםםםםםםםם‎ 
םמ 5 םםםם‎ 
00000000000000000000x300x00000000x0000 
סםםםםםםםםםם:‎ 
D000000000000000000x00x300x00000000x0000 
[ושםםםםםםםםםםםםםםהםה‎ 
D00000000000000x300x00000000x0000 


D20000000000 人 0 
iDUD0000000000000000000U0000UUD0U0U 15000 
[שםם:3 םםםםםםם‎ 


ממםםםםםהםהםםםםםם ה ה 5 בם ם םם םםםם 
20000000000000050 

םםםםםםםםםםםםהםם םםםםםםםםםםםםם 
ממםםםםהםםטםהםםםםשםהםטהםםהםםטםםהםםםםם: 
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המםםםםהםםהםםםםםהםם הט-םם: םםםםםם םםםםםםםםם 
4000000000000000000050 
פםםםםםםםםםםהםםםם םב םםםםםםםהםםהםםםםםםםם 
U3000000‏ 
IDUUOUOUU0OO0OOUOOU0OO0O0O0O0000000‏ 
Og dd hs Beh‏ 


OJOOOOOOOOOOOOO<OOOG 


סםםםםםםם? 
אםםםםםםםםםםםםםםםטםהםםטםםםםהםםםםםםםםםם 
UDO0UUD=120‏ 
ange BD EOE BOND OMA‏ 0400000000 
םםםםםםםםםםהםםםםםם 
0U000000000000000000000‏ םםםםםםם:ם 
מםםםםםםהםטםםםם םםםםםפש6ם 
סםםאםםםםםםםםםםםם 
סםמלם 














םםםםםםםםםהםהםש םםטםטהםםהםםםהםםם 
סםםםםםםםםהםטםםטםהםהםהםםםםטנ םםםםטםהםםהםםםםםם? 


מםםםםםםםהםםםםהםםהםםםהםםםםםם 





第 三 如 ”物业 项 目 管理 处 主任 应 重 总 掌握 和 提升 的 拉 能 


一 、 强 化 预算 管理 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0OU000000000000000000000000000000 
₪ 8 ם מ ם םם םה םם הם ם םי םי םיח מים םר םי םיט םים ם ם‎ 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםהםהםהםםםם‎ 

U0OO0OU0O00O000000000000000000000000050 

1. 明确 项 目的 预算 主体 

IDUOUOU0OO0OO0OO0OU0O0O000D0 

20000000000000050 

פפםםםםטםםםםםםיםםםםםםםםםםםםםםםםםם י"םםם 3 
מםםםםםםםםםםהםםםםםם 


。212。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


2. 严格 预算 编制 要 求 































































































פםםםםםםםםהםםהםםםם 

D100 פםםםםםהםםםםטםההםהםםםםםםם‎ 

U200 00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00mU0O0U00000000000000000mU00000000 
UOOUO0OU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU000000000000000000000000000000 

U300 0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UDOUUDUO0UUUO 























בםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםם 










































































בםםםםםםםםםם 

2000000000000000000000000000000000000 
ממםםםםםהםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 

30U0000000000000000000000 

4000000000000000000000 

[ושמםםםםםםםםםהםםהםהםטםםטםםםםהםםםםהםםהםםםםם: 

cuUU0U000000000000000000000 

7uUu0u00000000000000000000000000060 

פםםםםםםםםבםםםהםהםהםםםםםהםהםםהםםםםםהםםםםם ההא 
OOOO‏ 

OU0U00000000000000000000000000 


מםםםםםםםםהםםםםס 

סםםםםםםם 

dd BB Bd hn mm nn Dm Nn B.D BD DDB 
200000000 
30U00U0000 100 
400000 200 
(שםםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםםם:‎ 
םםםםה‎ 100 
7UU00020000000000000000000000000 100 
ממםםםםהםהםהםםםםםםםםהא‎ 

100 םםםםפףפ 
I1o00U0U0000000000050‏ 





























RAS 4 ה‎ oo. 


3. 实行 零 基 预算 法 
םםםםםםםהםםםםםםםםטםםטםםהםםםהםםםםםםםםםםםםםם‎ 
OOD 
IOOOGOOOOOOOOCOOOOOOOBOOOOOBCOOOOOOOOOGO 
OOOOOOOOOOOOOOOGO 
20U00000000000000000000000000000000000 
UOOUOO0O0D00 
30U00U00000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםיםםםם שםיםםםםיםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםהםהםםהםםהםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
30U00000000000000000000000000000000050 
4. 严格 预算 执行 
IDUOOUOU0O0O00O0O0000000000000000000000050 
מםםםםםםהםםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000050 
30000000000000000000000000000000000050 
בםםםםםםם‎ 
40000000000000000 


二 、 有 运用 价值 工程 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000050 

פםםםםםםםםםטםםםםטםםםםטםםםםםהםםםםהםהםםםםםםם 
פספמםר םםםםםםםטםםםםםהםםםםםםםםהםטםםםםםםםםםהםםם 

מםםםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטהםםהםםםםםם 

בםםםםםםםטםהםהםהםםםםםם? 

ממםםםםהםםםהםםהםםהםםםםם: 

40000000000000000000060 

םםםםםםטםםהםהםטםהםםםהםטםהםםהםםטםםהםםםםם: 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0OU000000000000000000000000000000 


























,214 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 
00000000oo0oooooooooooooooooooooo0o0o00a0 
0o00000000000000000000000000000000000 
oo009000000000000000000000000000000000 
םםםםםסםםםoooooooooooooooooooooooooooo‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


三 、 追 踪 作 业 成 本 


פםםםםםםםםםטםםםםטםטםםםםטהםםםםהםהםםהםםהםהםםםםםםם 
8 הההההםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםם 























= ב וב .ב בי 












































D0 

UG 

D0 
UOOU0O00UU00000000000000000000000000000 
מםםםםםם‎ D0 
UG 

UG 

















































































































= :ר ה בי .= .ETE‏ יר 








0 
סםם 
פפםםםםםהםםהםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםםהםםם 
"מםםם 
סםם 

פםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםם 

四 、 完 善 细 节 管 理 


םםםםםםהםםהםםםםטםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםםםםםםםםםםםםםיםםםםםםםם"םםםםםםםם 
המפםםםםםםהםםםםהםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםםםםםםם 


DO‏ 000 טי חיק "י ם. םיט ה םי טי יט 
UOOUO0OU0OU0O0O00000000‏ 
UDOUO0UO0UUO0UO0UUUUUUDO‏ 
םםםםםםםםםטםםםםםםםם 
םםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
HE‏ ה B.A‏ מה םה םיט טי 
Bg gE‏ םי םי ייט BABA EAB EB‏ ם הו 
20000000000000000000000000000060 
30U0000000000000000000000000000000000‏ 
OOD‏ 
4000000 
סםםםםםםםםהםםםםםהםםםםהםםםםםםם: 
מסםםםה 






































בש 

בש 

בש 

בם 

בש 

בש 

בם 

בש 

בש 

בש 

בש 

בש 

בש 

בש 
EE = El Ell‏ 
a | a | er WE ee 3‏ ,ב = כ 












































ד ךב ET EI‏ יר ייר 






































0 

OOD 
םםםםםםםם‎ 
סםם‎ 
OOO ב"םםםםם‎ 


ם 
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7U0000000000000000000000000000000000 
UD0UUDO 
DODU0O00O0000000000000U00000U00U00U0U0D0U0O0UUU0D 


器 





בק בם בם בם בם 
OO‏ בם בם El‏ 
El‏ וב=:. 3 :ב 


[ETE ב .בת .בת ב יב‎ 
EJ "a = Eg = = 5.) 
.ב‎ = 1, Es Re res = ד[‎ 














בק בם בם D‏ 


ב 











0 
0 
0 


0 
0 
0 
0 











EI‏ יד ב יב .ד = :ב יר 
.הז :כ EE‏ = יב Ea‏ 
EE NE‏ 
Ej ET EE‏ .ה mg,‏ 
EJ: CE TNE ET‏ 
בם בם בם בם בם בם בם בם בם % 


מ יי םיח םי חי ה 
סםםםםםםםםם 


מםםםםםםם 


בםםםםםםםםםם 
























































ODOOOOO 
בסםסםםם‎ 






































0 
0 


0 
0 
0 





םםםםםםםטםםהםהםםהםםהםהםםםםם 
מםםםםםםםםטםםהםםםהםםהםםםם 
םםםםםםםטםםהםהםםהםםהםהםםםםם 
םםםםםםםטםםהםהםםהםםהםהםםםםם 





五 、 降 低 组 织 成 本 


מםםםםםהםםםםהםםהםםםם 


UOOUO0O0U0O0U00000000 
UOUOU0OO0OO0O0O0U0000000000000000000000050 
םםםםםםםםםםטםםהםהםםהםםהםהםםםםם‎ 
בסםהםהםםהםםםםהםםהםםטםהםםםםטםםםםטםהםםםםםםם!‎ 
םםםםרההםהםהםםהםהםהםםהםםםםםםםםהםםםםם‎ 
הסמפטבםםםםהםהםהםהםםםהםהםהםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

0 


























0 





0 
0 
0 





=]. El ll 
3... EQ 
EdyEd EE Ea" 3] 


UOOUOUU0OUO0O0O0D00 






































六 、 提 升 科技 含量 


םםםםםםםהםםהםםםםהםםםםםהםםםםם 


ממםםםםםםםם 
UD0UUUUOUUUDO‏ 
OOOOOOOOGO‏ 
UD0UUD0UUUDO‏ 
UD0UUUUOUUUDO‏ 
UD0UUD0UUUDO‏ 
UDUD0UUO0UUDO‏ 
ERE‏ םיט טיט טי 
cs Bd, BT‏ 
סםםםםםםםםם 


七 、 发 挥 集中 优势 
































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 








בי ,בש FT. aT...‏ ב יהי 
בת ;ךש" ב :ד ירכ .וב .= EF.‏ 
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ה"םםםםיםםםםםםםםםםםטםםםטםםטםםםםםםםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםםנ"םטםםםםםםםםםםםםם"ם 
םםםםםםםטםםםםםםםםטםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםטםםםםטםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
Ch. ud‏ 


八 、 控 制 风险 成 本 


















































































































































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000000000000050 

IDUOUOOU0OU0OU000000000000000000000000050 
UUOOUO0O0U0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 

200U000000000000000000000000000000000060 
UOOU0O0U0000000000000000050 

מםםםםםםםםםםםםהםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםם 




































































פםםםםםםםםםםםטםםםהםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםם 


0 
3] 
0 
40U0000000000000000000000000000000000 
0 
50 
מםםםםםםהםםםםםטםםטםםםטםםםםםהםםטםהםםםםםהםםםםם‎ 























c0000000000000000000000000000000000050 
UOOUOO0O0O0O0D00 


九 、 实 行业 务 外 包 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0000000000000000 
UUOOU0O0O0O0U0000000000000000000 


十 、 加 强 重点 成 本 控制 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000U00000000000 


1. 人力 成 本 的 控制 
UOOUO0O0U0O0U000000000 30%%~6ooxUUOOUOU0O0000000 
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3. 维修 费用 的 控制 
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第 四 区 


物业 服务 企业 凶 能 降 耗 管理 体系 建设 




















6 6 1-6 + 1 YN 有 组 织 的 企业 行为 ， 才 能 保证 节 
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计划 ， 实 施 节 能 措施 ， 并 3 能 技术 培训 。 企 业 能 源 
由 各 级 职能 部 门人 员 组 成 降 耗 领导 小 组 。 


























降 耗 管理 体系 建 ; 
能 降 耗 活动 ， 其 在 企业 内 建立 起 一 套 管理 体系 。 因 
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使 用 ， 制 订 节 能 











民 务 企业 进行 节能 降 耗 首先 要 着 手 制定 各 项 节能 降 耗 标准 。 使 用 某 一 


ANtANEAE? 用 什么 调 量 方式? A‏ א 
计算 模型 进行 芝‏ 
必须 建立 相应 的 企 ，‏ 











能 效益 计算 ? 如 何 测量 ? 如 何 计算 节能 效果 ?对 这 类 问题 














FE, 建立 企业 标准 一 方面 要 参照 《综合 能 耗 计算 通则 》《 企 业 











一 、 建 立 健全 能 
为 了 落实 节能 降 耗 工 


源 的 合理 


理 机 构 应 以 企业 领导 挂帅 ， 
二 、 建 立 节能 降 耗 标准 和 目标 


物业 有 
约 技术 或 
什么 样 的 
























































第 六 章 物业 项 目 成 本 管理 与 提升 。2>19 。 
能 耗 平衡 通则 》《 评 价 企 业 合 理 用 电 技 术 导 则 》《 节 电 措 施 经 济 效益 计算 方法 评价 方 
法 》《 风 机 监测 标准 》 和 《水 有 泵 监测 标准 》 等 国家 和 地 方 的 标准 ; 另 一 方面 ， 要 横向 
以 本 行业 中 先进 物业 服务 企业 同性 质 的 物业 项 目 为 参照 ， 纵 向 以 本 企业 上 年 同期 水 
平实 际 消耗 水 平 为 依据 ， 核 算 合理 的 技术 改造 节约 额度 ， 确 立 年 度 节 能 降 耗 的 各 项 
定额 目标 。 对 涉及 能 源 消耗 的 项 目 要 建立 定额 手册 ， 按 月 核减 定额 目标 。 在 各 项 目 
的 节能 降 耗 标准 和 定额 目标 得 到 制定 后 ， 企 业 还 要 定期 动态 地 调整 定额 ， 使 之 不 断 
适应 本 企业 的 需要 。 
节能 降 耗 目标 的 制定 不 能 保守 ， 也 不 能 冒进 。 目标 太 高 达 不 到 ， 既 浪费 了 人 力 、 
财力 ， 又 挫伤 了 员工 的 积极 性 ， 还 有 可 能 使 企业 错失 生存 发 展 的 机 遇 ; 目标 太 低 ， 
起 不 到 为 企业 带 来 经 济 效益 和 社会 效益 的 作用 ， 没 有 实施 价值 。 
、 建 立 节 能 降 耗 管理 责任 制 

企业 制订 节能 目标 后 ， 要 将 节能 降 
分 解 到 基层 ， 与 经 济 效益 挂钩 ， 使 全 体 
企业 的 整体 节能 目标 。 
四 、 对 节能 降 耗 目标 的 实施 过 程 进行 控制 
为 保证 企业 节能 降 耗 目标 的 实现 ， 需 要 对 节能 降 耗 目标 的 实施 过 程 进 行 控制 。 
6. 要求 企业 各 个 部 门 认真 做 好 能 源 消 耗 的 原始 记录 、 建 立 能 耗 侣 账 ， 并 按 规 定 
向 企业 报 送 能 耗 定 额 考核 情况 ; 用 能 部 门 在 考核 期 内 发 生 超 定额 消耗 能 源 的 ， 应 认 


































































































耗 定 额 目 标 按 月 、 按 专业 分 解 落实 。 要 层 层 
员工 完成 自身 的 节能 降 耗 分 目标 ， 从 而 完成 



































真 分 析 超 耗 原因 ， 并 按 规定 向 企业 报 送 定额 消耗 能 源 分 析 报 告 ， 制 订 整 改 措施 ， 以 
利 节能 降 耗 ; 其 次 ， 企 业 要 进行 严 谭 的 财务 日 常 核算 。 采 用 按 目 标 预 算 与 实际 支出 
情况 进行 对 比分 析 的 方法 ， 对 能 源 消耗 支出 进行 分 析 、 找 出 差异 、 寻 求解 决 的 办 法 。 
还 要 严格 执行 节能 降 耗 考核 与 评价 制度 ， 以 便 按照 成 本 分 析 结 果实 施 奖 怎 。 通 过 严 
格 的 考核 ， 必 然 能 调动 各 部 门 对 节能 降 耗 的 高 度 重 视 。 但 在 具体 实施 过 程 中 应 注意 
到 ， 物 业 服 务 企业 属于 服务 行业 ， 提 供给 业主 的 产品 就 是 服务 。 因此， 在 完成 ; 







































































降 耗 目标 的 过 程 中 ， 不 能 以 牺牲 服务 质量 为 代价 。 对 在 各 种 不 同 的 情况 下 ， 应 怎 相 
进行 节能 改造 才能 不 降低 服务 质量 ， 物 业 服务 企业 一 定 要 建立 相应 的 制度 和 标准 。 
五 、 建 立 激励 机 制 
物业 服务 企业 节能 降 耗 属于 典型 的 全 员 活 动 ， 真 正 能 够 依靠 的 力量 是 在 一 线 工 
作 的 部 门 经 理 、 领 班 和 员工 。 因 此 ， 企 业 对 节能 降 耗 方面 的 管理 主要 是 对 员工 的 管 
理 。 而 对 员工 管理 的 实质 就 是 提高 员工 的 节能 意识 ， 如 何 使 员工 在 节能 降 耗 活动 中 
始终 保持 旺盛 的 士气 、 高 晶 的 热情 ， 为 企业 的 节能 降 耗 目标 而 努力 ， 这 就 是 激励 问 
题 。 激 励 方式 有 许多 ， 例 如 金钱 激励 、 目 标 激 励 、 关 心 激励 、 参 与 激励 、 工 作 激 励 、 
赏识 激励 和 迁 罚 激励 等 。 
六 、 组 织 节 能 降 耗 培训 
由 于 许多 物业 服务 企业 以 较 低 薪金 雇佣 的 操作 人 员 没 有 经 过 设备 运行 管理 及 节 
方面 的 系统 学 习 ， 只 掌握 了 系统 中 单个 设备 的 运行 方式 ， 对 整个 系统 的 工作 


















































































































































































































































。220 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 
原理 不 其 了 解 ， 在 遇 有 情况 变化 时 很 难 做 出 及 时 科学 的 处 理 。 因 此 ， 企 业 应 当 把 员 
工 节能 降 耗 培训 列 入 企业 人 力 资源 管理 的 一 项 重要 内 容 ， 

容 要 根据 具体 情况 而 定 ， 一 般 有 下 列 几 个 方面 ; 
源 法 律 、 政 策 、 指 令 、 标 准 和 规定 等 内 容 的 培训 。 

: 源 技术 管理 基础 知识 的 培训 。 如 用 电 、 用 水 、 用 煤 、 用 油 、 用 热 、 用 气 等 

里 的 培训 

.能 源 技术 管理 的 方法 和 手段 的 培训 。 如 能 源 的 计量 与 测试 、 能 源 消费 的 统计 
、 微 机 在 能 源 管理 上 的 应 用 、 能 耗 计算 方法 与 分 析 以 及 能 耗 定额 制度 等 
.能 源 经 济 分 析 基础 的 培训 。 如 能 源 消费 经 济 活动 效果 的 计算 和 分 析 ， 节 能 工 
程 投资 经 济 效果 的 计算 和 评价 等 。 
企业 要 根据 培训 的 对 象 、 需 要 的 时 间 来 确定 培训 方式 ， 比 如 采用 专题 报告 会 、 
节能 系列 讲座 、 交 流 研讨 会 等 方式 。 
七 、 建 立业 主 参与 机 制 ， 鼓 励 业主 参与 
物业 节能 降 耗 工作 是 社会 活动 ， 涉 及 各 家 各 户 。 对 企业 、 业 主 、 社 会 来 说 ， 节 
能 降 耗 是 一 项 “多 赢 * 事业 。 因此， 不仅 要 激励 企业 员工 参与 ， 还 要 鼓励 广大 业主 
积极 参与 。 企 业 员工 和 广大 业主 相互 结合 ， 互 补 互动 ， 正 确 决策 ， 就 可 以 真正 实现 
节 

















































































































以 人 为 本 ， 使 物业 节能 降 耗 工作 更 顺利 ， 效 果 更 好 。 业 主 参 与 
业 和 公用 物业 两 个 方面 。 物 业 服 务 企 业 一 方面 要 在 小 区 内 开展 节 
可 持续 发 展 、 绿 色 消费 、 绿 色 文 明 等 新 理念 的 灌输 力度 ， 提 高 业主 
和 在 日 常生 活 中 节能 降 耗 的 主动 性 和 积极 性 ; 另 一 方面 ， 要 维护 业主 对 物业 共用 部 
分 节能 降 耗 的 知情 权 、 参 与 权 和 监督 权 ， 建立 相关 制度 ,使 业主 参与 真正 落 到 实处 。 
例如 ,北京 XX 物业 服务 企业 开展 “贡献 节能 100 天 活动 >， 目 标 是 从 6 月 到 9 月 底 
的 100 天 里 ， 每 位 办 公 室 职员 、 每 位 公寓 、 住 宅 和 别墅 的 住户 “节约 10 度 电 ， 节 约 
1 吨 水 ”。 活动 中 , 项目 管理 机 构 在 社区 显著 位 置 开 辟 专 栏 ， 公布 每 天 写字 楼 、 公 寓 、 
住宅 区 、 别 墅 区 的 能 源 消 耗 情况 ， 并 配合 各 位 业主 对 空调 进行 保养 、 对 节 电 、 了 
器 具 进 行 改造 ， 收 到 了 很 好 的 效果 。 

八 、 建 立 开发 节能 降 耗 工程 项 目 管理 办 法 

1. 制定 节能 降 耗 技术 选择 和 判别 标准 。 

为 了 在 众多 的 节能 设备 和 技术 中 开发 出 适合 本 小 区 的 节能 设备 和 技术 ， 物 业 服 
务 企业 需要 制定 节能 降 耗 技术 选择 和 判别 标准 .制定 标准 时 应 当 着 重 考虑 以 下 内 容 : 
是 否 会 影响 服务 质量 ; 是 否 会 恶化 环境 和 员工 的 劳动 条 件 ; 是 否 会 引起 其 他 费用 增 
长 ; 是 否 会 增加 员工 的 额外 劳动 量 ; 投资 费用 是 否 能 够 在 合适 的 回收 期 内 回收 ; + 
约 能 源 以 后 是 否 会 影响 本 企业 的 收入 ; 员工 是 否 有 能 力 掌握 新 技术 。 

2. 制订 节能 降 耗 工程 项 目的 实施 程序 。 

企业 开发 新 的 节能 降 耗 工程 项 目 或 对 旧 的 设备 进行 改造 ， 都 必须 按照 规范 的 实 
施 程序 进行 。 其 程序 包括 ， 对 节能 降 耗 对 象 进 行 诊断 与 评估 ， 制 订 节 能 降 耗 实施 方 
案 ， 编 制 预算 ， 论 证 ， 业 主 认 可 ， 批 准 ， 订 货 ， 施 工 ， 测 试 和 验收 ， 斌 运行， 核算 
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221. 


和 评价 ， 归 档 等 。 

3 建立 节能 基金 。 

随 着 近 几 年 来 对 节能 降 耗 项 目的 不 断 挖掘 ， 部 分 物业 服务 企业 的 节能 降 耗 工作 
已 经 进入 了 “三 高 ”阶段 。 所 谓 “ 三 高 ”就 是 指 那些 科技 含量 高 ， 投 入 资金 高 ， 节 
约 效 益 高 的 节能 降 耗 项 目 .“ 三 高 ” 节能 降 耗 工程 一 般 都 要 有 一 笔 可 观 的 初期 
投入 资金 ， 启 动 资金 已 经 成 为 制约 “三 高 ”节能 项 目 快 上 马 、 早 见效 的 关键 问题 。 
为 解决 这 个 问题 ， 物 业 上 内 部 建立 节能 基金 。 拟 建设 的 节能 降 示 
项 目 以 借款 的 形式 从 节能 基 4 ， 项 目 完成 后 再 根据 该 项 目 获得 的 节能 效益 分 
MAK. 





















































案例 二 ”物业 服务 企业 设备 设施 节能 管理 


X 义 物业 服务 企业 设备 设施 节能 管理 体会 

物业 常用 的 耗 电 耗 能 的 设备 设施 ， 如 公用 照明 设施 、 机 电 设 备 、 通 风 换 气 设 备 
和 温 控 设备 等 ， 可 以 尽量 采用 节能 省 电 型 产品 。 需 要 注意 的 是 ， 目 前 新 产品 、 新 技 
术 和 各 种 节能 设备 鱼龙混杂 ， 物 业 服务 企业 在 采用 时 要 认真 进行 选择 ， 尽 量 选 择 那 
些 通过 国际 和 国内 有 关 部 门 认证 、 技 术 先 进 ， 并 且 有 雄厚 的 企业 实力 和 优质 的 售后 
服务 作为 保障 的 产品 ， 尺 量 避 免 出 现 投 入 大 量 资金 却 达 不 到 预期 效益 的 情况 。 具 体 
操作 上 大 致 可 分 为 下 面 两 种 情况 : 
如 果 是 早期 介入 的 物业 服务 企业 ， 应 在 工程 设计 中 尽 可 能 推广 或 帮助 业主 选择 
优良 节能 设备 ， 给 业主 提出 中 肯 的 建议 ， 帮 助 他 们 提前 选择 、 一 步 到 位 的 完成 节能 
型 设备 的 选用 和 安装 。 
由 于 物业 管理 人 员 比 工程 设计 者 、 施 工 单位 和 工程 管理 人 员 更 了 解 各 种 物业 设备 
设施 的 耗 能 情况 ， 具 有 比较 丰富 的 节能 经 验 和 节能 体会 。 因 此 ， FB FN 
入 越 有 利于 做 好 物业 项 目的 节能 工作 。 在 物业 开发 的 早期 ， 建 设 单 人 主 需 要 投 在 
物业 项 目 上 的 资金 还 没有 启动 ， 这 时 物业 服务 企业 如 能 及 时 介入 ， 尺 + 其 选用 科 
技 含量 高 、 能 耗 小 的 新 技术 产品 ， 可 以 保证 物业 项 目 在 相当 长 的 时 间 内 的 合理 有 效 利 
用 。 物 业 服 务 企业 也 可 以 避免 更 换 物业 项 目 带 来 的 资金 损耗 以 及 给 

如 果 是 物业 项 目的 工程 建设 在 物业 服务 企业 介入 之 前 就 
的 方法 是 淘汰 高 耗 能 的 设备 ， 加 装 专业 节能 设备 。 EE, 这样 
需要 业主 们 在 资金 上 的 支持 。 一 般 情况 下 ， 物 业 服 务 企业 所 能 做 的 是 对 物业 设施 3 
行 节能 改造 ， 同 时 注意 合理 控制 耗 能 设备 使 用 时 间 和 使 用 量 ， 减 少 能 源 以 及 设备 自 
身 的 损耗 。 
物业 服务 企业 在 选用 物业 项 目 方面 应 更 新 开发 理念 ， 大 胆 选 用 适应 当地 实际 情 
况 的 天 然 能 源 ， 如 太阳 能 设施 和 雨水 收集 设备 等 。 

提高 物业 管理 者 节能 意识 ， 强 化 管理 节能 。 

在 物业 管理 服务 中 加 大 管理 力度 ， 体现 严 格 、 科 学 的 原则 ， 以 增 塞 漏洞 和 浪费 ， 
既是 物业 经 营 控制 成 本 的 需要 ， 也 符合 业主 的 利益 。 因 此 ， 要 对 各 个 岗位 上 的 员工 
的 工作 进行 规范 ， 使 其 树立 节约 意识 和 成 本 控制 意识 ; 应 落实 各 项 管理 制度 ， 完 善 
质量 管理 控制 体系 ; 另外 ， 还 要 按 规定 定期 检修 各 种 设施 设备 ， 保 证 其 长 期 处 于 良 





























































































































































































































































































































































































































































































































,222 。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


而 减 小 磨损 和 浪费 。 

业 管 理 ， 需 要 一 个 优秀 管理 团队 做 支撑 。 一 个 优秀 的 团队 首先 要 
FF ， 可 以 考虑 选用 有 综合 调控 能 力 的 工程 总 监 ， 在 节能 增 效 上 把 握 
决策 。 同 时 也 要 求 团队 成 员 具 有 综合 管理 的 能 力 和 水 平 ， 特 别 是 要 
坚 设 备 的 管理 ， 能 够 掌握 现代 化 技术 和 最 新 科技 动态 。 [日 常 工 
项 目 节能 。 一 个 完善 的 管理 ， 既 能 够 实现 物业 项 目的 节能 意图 ， 又 有 
业 项 目的 节能 潜力 ， 有 可 能 会 获得 比 设计 更 好 的 节能 效果 。 
主 节能 意识 ， 形 成 自觉 节能 的 习惯 。 
务 企 业 应 做 好 与 业主 的 沟通 工作 ， 做 好 日 常 的 宣传 工作 。 无 论 是 住宅 小 
区 还 是 办 公 型 建筑 ， 主 要 的 能 源 使 用 者 仍然 是 业主 。 特 别 是 办 公 建 筑 ， 其 能 耗费 用 
承担 者 多 为 公司 和 企业 ， 因 此 使 用 者 的 节能 意识 和 节能 积极 性 相对 于 小 区 居民 来 讲 
比较 弱 。 物 业 服 务 企业 作为 管理 者 ， 有 义务 做 好 节 电 、 节 水 、 节 气 的 宣传 工作 ， 如 
在 电梯 或 走廊 内 设置 与 节能 有 关 的 公益 广告 等 。 另 外 ， 物 业 管 理 人 员 自 身 也 应 做 好 
节能 工作 ， 从 随手 关 灯 、 注 意 节 水 等 细节 做 起 ， 为 业主 树立 一 个 好 的 榜样 ， 帮 助 业 
主 养 成 自觉 节能 的 习惯 。 


业 例 三 能 源 合 同 管 理 收 致 显著 


At 
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XXHR “EERE א ל לד‎ 7" EEA 57 ₪ = 

深圳 XX 科技 有 限 公 司 是 一 家 从 事 制造 中 高 层 楼 宇 与 建筑 的 加 压 供水 设备 和 自 
来 水 厂 赫 压 供水 设备 的 企业 。 近 年 来 该 公司 引进 国际 先进 的 EMC ( EPC/ 能 源 合同 管 
理 ) 机 制 ， 结 合资 本 、 管 理 、 技 术 集成 与 国内 外 优质 合作 伙伴 等 优势 ， 专 注 于 中 高 
层 建 筑 二 次 加 压 水 泵 的 节能 改造 。 其 开发 的 “智能 静 噪 节能 水 泵 ”已 获得 了 国家 知 
识 产 权 局 的 专利 证 书 ， 所 实施 的 水 泵 节能 改造 的 物业 项 目 已 达 四 百 多 个 ， 并 不 断 增 
加 中 ， 平 均 节 电 率 达 70%。 
部 分 小 区 采用 智能 静 品 节能 水 泵 后 的 节能 效果 
序 号 物业 小 区 名 称 原 电 耗 / (千瓦 :时 ) | 改造 后 电 耗 / (TRH) | FEE 
万 科 。 第 五 园 八 期 9 565 4 0 52.3% 
万 科 。 第 五 园 三 期 7 657 1 225 52.3% 
佳 兆 业 中 心 19950 5780 71.0% 
盛世 嘉 。 留 仙 居 北 13 号 楼 7 668 770 90.0% 
光华 。 新 天 地 名 居 18 385 64.0% 
万 科 。 金 域 蓝 湾 22 000 52.3% 
港 联 。 映 日 荷花 17 408 71.6% 
8 SEAT 21000 65.4% 
长 城 。 明 天 第 一 城 6 א%%‎ 12 511 86.4% 
中 房 。 天 和 人 家 7 606 79.0% 
XX 5 ₪ 6 8 1 85.0% 
中 俊 。 正 成 。 名 城 左岸 18 270 73.0% 
龙湖 。 晶 蓝 半 岛 (一 、 二 期 ) 18 720 52.3% 
AX - 16 ₪ - ₪ (五 组 团 ) 28 号 楼 12 357 76.8% 
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AAS 物业 项 目 成 本 管理 与 提升 


e223。 


节能 效果 


只 二 5 


虹 忆 能 水 泵 ”的 产品 优势 与 


OOD 


一 、XX 科 技 “ 智 能 静 h 


该 产品 过 滤 部 件 均 采用 不 锈 钢 等 食品 级 制造 材料 , 设备 结构 形成 一 个 密闭 系统 ， 


E 规范， 还 具有 节省 空间 ,安装 方便 ， 


FE 均 70%。 节 电 原 因 如 下 : 
充分 利用 了 
的 、 效 率 最 高 的 优质 水 泵 和 和 电动机。 

供水 质量 情况 下 ， 将 原来 的 高 、j 
设备 供水 ， 减少 了 多 套 设备 的 基础 耗 能 点 。 


4. 电脑 控制 器 根据 设 定 的 恒 压力 和 流量 ， 能 准确 控盘 


来 水 压力 。 





F、 低 多 套 设备 有 效 整 合成 一 大 , 





ב 


f 动 /自动 切换 、 压 力 调整 、 
、 缺 水 失 压 保护 、 不 用 水 停车 、 瞬 间 跳 
系 定时 轮换 、 可 视 化 远程 调整 、 检 测 和 维护 
节能 款 支 付 

项 目 均 采用 EMC (EPC) 模式 ， 客户 (物业 小 区 ) 零 投 资 ， 零 风险 ， 在 不 出 1 
分 钱 和 不 承担 任何 风险 的 情况 下 ， 免 费 使 用 技术 先 ; 

高 档 设备 ， 且 还 有 一 套 设备 备用 。 





至 合同 期 满 后 ， 





资源 ， 宽 幅度 的 系统 流量 、 压 力量 程 变化 

















其 原 有 的 自 





. י|? % 2% % 7% 


、 超 前 、 可 靠 、 稳 定 、 高 质量 、 


算 )， 





























AEH, 具有 





























式 进 行 回收 投资 ( 依 合同 规定 条 款 进行 结 
小 区 。 每 月 回收 额 计 算 方法 如 下 : 


o 


名 水 质 二 次 污染 ， 符 合 国际 涉 水 卫 和 4 


因而 完全 杜 


超 静 音 ， 停 电 不 断水 的 特点 


du‏ ב 


> ₪76 = ₪ ₪6 5 2 7% % ל‎ ₪3 
改 管 网 无 负 压 的 条 件 下 ， 合 理 








高 度 自动 化 一 节能 设备 能 实现 全 让 
吾 压 、 高 低 电压 保护 、 欠 相 保护 、 过 载 保护 
疗 保护 ， 并 可 根据 客户 需求 配备 主 副 系 

二 、 项 目的 投资 回收 与 





AF ₪ 5 5 


| 在 保证 对 市 
2. 选用 了 合适 
3. 在 不 改变 原 








最 佳 运行 工 况 
5. 

















1. 设备 成 本 回收 办 法 








按照 每 月 结算 方 
设备 免费 移交 给 物 半 


每 月 回收 额 =( 原 设备 月 电 耗 -新 设备 月 电 耗 ) x 同期 电价 x 分 配 比 例 


共 水 管 网 与 新 、 老 设备 连通 ， 
区 供水 状况 。 新 、 老 设备 都 具备 独立 运行 供水 的 功能 。 
的 优化 组 合 、 控 制 技术 的 先进 完美 结合 ， 彻 底 解 决 小 区 变频 供 


系统 设计 选 配 ,独特 而 优化 的 组 合 设备 结构 ， 





- 负 压 密闭 的 不 锈 钢 继 休 内， 设备 具有 无 江 
特点 。 设 备 只 占用 泵 房 的 少量 地 面 和 空间 ， 提 升天 





的 计算 方法 
电 耗 费用 -新 设备 月 电 耗 费用 ) > X X 科 技 分 享 比例 = 付 给 X 88 א‎ 
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XX 











不 产 4 








有 限 能 量 
最 低 基础 耗 能 。 











十 月 节能 款 





市 政 管 网 的 








3. 量体裁衣 , 适 配 性 的 成 套 


2. 物业 小 区 支 





、 综 述 项 目 运作 节能 优点 


. 保留 原样 的 基础 上 作为 备用 设备 。 
才 可 以 恢复 原来 / 
. 成 套 设 备 结构 
水 系统 所 存在 的 技术 缺陷 和 弊端 。 


设备 的 


将 原 设 备 在 





三 








充分 利用 客观 条 件 下 





能 更 加 降低 设备 的 
4 成 套 节 能 装置 的 系 组 安装 了 
.א‎ AEP. ALP. א‎ 


调节 的 适应 性 






































。224。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 





抽 吸 功能 泵 组 运行 技术 工 况 ， 直 接 与 市 政 管 网 连接 ， 充 分 利用 市 政 管 网 的 压力 动力 


能 源 。 














5 系 组 的 流量 、 扬 程 、 配 用 功率 等 技术 参数 更 符合 系统 量变 的 设计 选 配 原则 ， 
א‎ 
6. 5% 2% 8 ₪ = 8 גג 2 5 6 ₪ 6 ₪ א‎ -%, ₪ 0066 





























7. 成 套 高 效 节 能 供水 装置 完全 是 一 大 ,新 增 的 独立 的 供水 泵 组 ， 既 可 充分 利用 市 政 
管 网 的 能 量 资源 ， 又 可 以 提升 水 池 的 蓄 水 资源 供水 。 为 保证 水 池水 质 ， 每 周 可 定时 提 
升水 池水 供水 循环 防止 变质 ， 如 遇 市 政 管 网 停 水 ， 可 自动 切换 水 池水 源 供 水 ， 不 会 影 
响 小 区 供水 。 




















业 例 四 6% 2 % ₪ 4 5 2% 8 < 2 8 א‎ 1 0 


א ב מ 35 AT AEM‏ ה 22 5 ]ןי 5 > 深圳 Xx‏ 
£9 - 


为 化 解 最 低 工 资 上 涨 导致 的 人 力 成 本 刚性 上 涨 给 经 营 管理 带 来 的 压力 ， 疾 控 中 
心 管理 处 自 2010 年 4 月底 开始 在 保洁 部 试行 卫生 责任 分 片 包干 制 ， 清 洁 工 由 3、4 
月 份 的 平均 人 数 18 人 减 至 目前 的 11 人 ; 月 节省 成 本 约 14000 元 。 卫生 服务 质量 无 
明显 下 降 ( 提 出 前 期 开荒 期 卫生 总 体 较 差 , 现 经 过 长 期 的 清洁 , 卫生 总 体 情况 好 转 )。 

二 、 有 具体 做 法 

1. 制订 实 操 性 较 强 的 工作 标准 和 投诉 扣 分 制度 。 要 求 片 区 承包 者 在 满足 检查 要 
求 和 确保 无 投诉 的 情况 下 方 可 拿 到 对 应 的 工资 . 如 A 区 域 的 实验 室 和 公共 区 域 原来 
是 两 个 人 的 工作 责任 区 ， 现 在 合并 为 一 个 人 的 工作 责任 区 ， 若 哪 位 员工 承诺 并 签字 
能 达到 检查 标准 和 无 投诉 ， 则 按照 2300 元 每 月 的 工作 责任 区 承包 价 计 算 。 再 如 B、 
ee re Ces 
若 哪 位 员工 承诺 并 签字 能 达到 检查 标准 和 无 投诉 ， 则 按照 2100 元 每 月 的 工作 责任 
区 承包 价 计算 。 

2. 限定 最 高 价 ， 价 低 者 得 的 竞争 机 制 。 如 A 工作 责任 区 域 定 最 高 价 为 2400 元 
每 月 ， 若 有 2 个 或 2 个 以 上 的 员工 报名 ， 则 采取 竞标 的 方式 。 

3. 关于 服务 品质 的 保障 。 管理 处 制定 了 检查 标准 : 若 责 任 区 内 月 度 检查 得 分 达 
不 到 90 分 则 每 分 扣 20 元 ,当月 内 每 发 生 一 次 甲 方 普通 员工 对 卫生 状况 的 投诉 扣 0 
元 ， 发 生 一 i 次 甲 方 的 物业 服务 监督 考核 小 组 的 投 
Ro 150 元, 发生 一 次 甲 方 领导 (处 级 ) 的 投诉 扣 200 元 ; 直到 当月 工资 扣除 至 1 0 
元 为 止 。 

x 效益 分 析 

. 保洁 部 的 综合 人 力 成 本 由 以 前 (去 年 平均 ) 的 34200 元 下 降 至 目 

































































































































































































































































第 六 章 “物业 项 目 成 本 管理 与 提升 oo, 





前 的 (今年 一 季度 月 份 平均 ) 24600 元 ， 每 月 下 降 了 9600 元 。 

2. 清洁 工 的 人 均 收 入 由 以 前 (去 年 四 季度 月 份 平均 ) 的 1845 元 上 升 至 目前 的 
(今年 一 季度 月 份 平均 ) 2020 元 ， 人 均 上 升 了 175 元 。 

3. 以 前 清洁 工 很 少 去 主动 预约 各 个 实验 室 的 卫生 清洁 时 间 ( 因 大 部 分 实验 室 仅 
能 在 指定 的 时 间 内 进入 ); 现在 清洁 工会 逐 栋 与 各 实验 室 、 科 室 预 约 、 商 定 卫 生 清 洁 






























































的 时 间 ， 且 逐 栋 积极 开展 卫生 清洁 和 沟通 工作 ， 也 常常 帮 实 验 室 、 科 室 工作 人 员 搬 
送 物品 等 。 
₪. Ar 

















通过 这 种 办 法 化 解 了 最 低 工资 标准 上 涨 带 来 的 如 何 裁员 的 问题 ， 
费用 ， 员 工 增 加 了 个 人 收入 ， 员 工 的 工作 积极 性 得 以 调动 。 
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物业 项 目 经 营 管理 与 提升 
第 一 节 ”物业 项 目 管理 主 业 经 营 


םםםםםםםםםטםםםטםםםטםםםםםםםהםםםםםםםםםם 

םםםםםםםםםםםםםם שםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
מספםפםםםםםההםםםםםםהםהםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
סםםםשםםטםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםטםםםםםםםטםםםטהםםםםםהםםםםהםהםםםםםםהםםםם 
םיט םי םיט םי dE‏ ו ₪ 


一 、 物 业 管 理 主 业经 营 的 意义 


El; EX‏ בם. יב 
בש ₪3 . res‏ .ב ב 

















1. 主 业经 营 是 物业 管理 经 营 之 本 

UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0000000000000000000000000 

2. 主 业 经 营 是 物业 服务 企业 获取 利润 的 重要 渠道 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
Us00000000000000 100000000000000 5000000 

3. 主 业 经 营 带 来 了 庞大 的 可 供 获 利 的 资源 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UUOOUOO0OO0O0O0D00 


二 、 物 业 管 理 主 业 经 营 的 注意 事项 






































1. 坚决 遵守 法 律 法 规 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםםטםטםםטםםםהםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםטהםםםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם‎ 


RLS 物业 项 目 经 营 管理 与 提升 2 
el a ae 
a a a Wan 
oo0090000000000000000000000000000000000 
0000000 

2， 坚 持 有 偿 服务 的 “有 偿 性 ” 

"םם"מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
0o9000000000000000000000000000000000000‏ 
a ada a rn‏ 
oo0090000000000000000000000000000000000‏ 
ooooooooooooooooooooooooooםםםםםםםםם‏ 

3. 执行 财务 报告 制度 


בםםםרהההההםהםםםהםםםםםם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 

UOOU0OU000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
4. 提高 物业 服务 费用 的 收缴 率 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000 
5. 引导 业主 认识 物业 管理 的 投资 属性 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOUOU0OO0O00O0U0000000000000000000000000000 
DD00“00”"00000000000000000000000U00000 
מםםםםםםםםםטםטםםםטםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםהםםםםםםטהםםםטםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
OOOO 


三 、 全 权 委 托 物业 管理 的 主 营 业务 收 人 
1. 物业 服务 费 收入 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
₪ ם ם ם ם  ם ם ם ם ם םמ םימ םי מים ם ם ם מים נים ם ם ם‎ 
פםםםםםםםםהםםםםםםהםםטםהםםםטםםםהםםםהםםםםהםםםםם‎ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000000 
₪ םמ םי מיטיםיםם ם‎ ₪ 
2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
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。228。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
DOGO 
30000000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU0000000000000000000000000 
400U00000000000000000000000000000000060 
הםםםםםםהםםהםםםהםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםטםםהםםטםםםםםםהםםהםםהםהםםהםםםהם:‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם‎ 
מססםסםם‎ 
c00U0000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
OOD 
70 
OOD 
ו‎ 
D0 
9] 

































































0 
םםםםםםםטםהםםםםםםהםםטםםםטםהםהםםהםםהםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםםטםהםםםםהםהםםםםםהםםםםם 
מםםםטםםםםםםםםהםטםםםטםהםםםםםהםהםםהםםםםםםםם 
םםםםםםםטםהםםםהםםםהםםםםם 
0 

0 

0 
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םםםםםםםםהםםםםטםםםםטםםםםםםםםהםםםםםםםם 
הםםםהםםםהםםםםםהםםםםםהםםםםםהםםםםםםהםםםם OO‏ 
סםםםםםםם DO‏ 
I1o00U0U000000000000000000000000000000‏ 
OOOO‏ 

מםםםםםםםםהםםםםהםםםהםםםםםםהה 

Il200000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000 

2. 停车 场 经 营 收入 

UUOOUOO0O0O0U00000000000000000000000 

3. 其 他 杂项 收入 

מםםםםםםםםהםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםםהנםםםםםם 
מםםםםםםםםם 
2000000U00000000000000000000000000000060‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000‏ 
30UU0000000000000000000000000000000000‏ 
UOUOUU0U0O00000U00000000000000000000000000000‏ 
UOUOU0O0O00U0000000000000000000000000000000‏ 
UOO0O0O0UU00000000000000000000000000000000‏ 

4. 处 理 物业 服务 费 收 入 的 注意 事项 

Di100000 פםםםםםםםםםטםםםםםטםםםטםםטםםםטםםםםם‎ 
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םםםםםםםםהםהםהםםםםם 

02000000 0000000000000000000000000050 
MARAE A a a rg 

0000000000000000000000000050 םםםםםהםני3ם 
UUO0OO0O0O0O0O00000000000000000000000000000050‏ 
מםםםםםםהםההםהםהםהםםהםםםהםהםםהםהםםהםםםהםםםההםםםםםם 
DUOUO0OO0O00O0O0000000000000000000000000000‏ 

D4000000 0000000000000000000000000000 
UUO0OO0O0O0O0O00000000000000000000000000000050 
DUOUO0OO0OO0O0O00000000000000000000000000000000 
ממםםםםםםההםהםהםהםההםההס םםםםםםםםם‎ 

四 、 获 取 主 业经 营 的 最 大 收益 


1. 规模 化 发 展 
UOUO0O00000U0U00000000000000000000000 50000 
1000000000000 רררהההםהםהםםםםםםםםם םב‎ 8 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםם "א "םםםםם‎ 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםהםהםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםםהםהםהםםם‎ 
2. 风险 防范 和 控制 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU000000000000000000000000000050 
3. 按 收费 标准 及 业主 的 需求 制订 不 同 的 服务 标准 
םםםםםםטםםהםםהםםםםטםםהםםםםםהםםםםםםםםםם‎ 100 
םםםםםםםםם:םים‎ i000 םםםםםהםהםםםםם‎ IDO םםו‎ 100 
300000000000 םםו‎ 300000000000000000100 100 
4. 精打细算 的 成 本 策略 








UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0OU0O06s%0U00000000000000000000000000060 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OO0O0OU0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
























































































































































































































































































































































פםםםםםםםםםטםםטםהםםטםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 


פםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםםהםםםםםםםםםם 


3000000000000000000050 םםםםםםםםםםםםםםם 


IO00000000000000000000000‏ םםהםםםםם 


300000000000 בםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
20000000000000000000050 םםםםםהםהםםםםםהםםםםם 


םםםםםם"םםםםםםםםםם 


"מ טנ םינ ng‏ 


מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםהםהםםםםם 
מםםםםםפאם 


פםםםםםםםםםםםהםםםםםםטםהםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
UOOUO0OO0O0O0U000000000000000000000000000000‏ 


000000000000000000000060 םםםםםםםםםםנלם 


OOOOOOG 


םםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם 


בסםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםםםםםםם 


םםםםםםםםםםטםםהםםםהםםהםהםםםםם 
סםםםםםםםם6ם 


םםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


פםםםםםםםםםםהםהםהםםםהםהםםםםם 


ספםםההםםםהםהםםםםםםהםםםםהםםםםםהםםםםםםםהםםםםם 
בםםםהםםהםםהםםםם:ם 


מםםםםםםהםםםהםםםםםטםטםהםםטםטםםםםםםםםםםםםהםםםםם 


U40000000000000000 90000000000000000000 


UUOOUO0O0U000000000000000000000000 


UUOOU00O0O0U00000000000mU0000000000000000 


UO0OO0OU0O00O0U0000000000000000000000000000050 


D3000000000000 0000000000000000000000060 


OOOO 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 


UUOOU0OU000000000000000000000 


מםםםםםהםהםםטים 
D2000000000000 00000000000000000000060‏ 


מםםםםםםםםהםםםםטםהםהםםםםםםםםם 


物业 服务 费 收 缴 率 


םםםםםםםםםםהםםםםםם 


高 


6. 有效 提 


UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


מםםםםםםםםםםטםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםם 


5. 


约 和 挖潜 


נד 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


e230。 




















































































































































































































































































































מםםםםםםםםהםםםםםם 


00000000000 
、 物 业 资 源 经 营 的 原则 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


שםםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםםםםםםםם 


סםםםםםםםםםםםם "םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 


בםםםםםםםםםםםםיםם 


בסםםסםםם 


סםםםםסםםם 


פםםםםםםםםם: 20080 בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000O0U0000000U000000000000000000000 


ם" םםםם 


*מםםיםםםם שהםםםיםםיםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםהםהםטםהםםםהבשהםהםםםםם 
"חח" 


פםםםםםטםםםםםםםםהםםהםהםםםהםםםםםםהםםםםהםהםםםםם 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
UUOOU0OU00U400000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


、 物 业 资 源 经 营 与 边际 效益 提升 


5% א 
ak =‏ 


2 


物业 项 目 资 源 


第 二 节 


מםםםםםםםםם 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOO0OO0O000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםהםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
UOUUO0O00000000000000000000000000000000 


D000000000000 00000000000000000000050 


e231。 
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。232。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


i0000000000000000000000000000000U00UU00O 
D0000000000000000000000000000000000U00 
םםםםםםםםהםםםםםםםםםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםבםהטםםםםםםםםםהםםםםםםםםהה2‎ 
三 、 物 业 资 源 经 营 的 类 型 
1. 停车 场 经 营 
i0000000000000000000000000000U00U00U00O 
םםםםםםםםםםהםםםםם‎ 
20000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000 
3000000000000000000000000000000000000 
D0000000U00U000O 
400000000000000000000000000000000000 
sS00O0000000000000000000000000000050 
2. 会 所 经 营 
D00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 































































































סםםםםםםםםםםטםםםבםםםםםיםםםיםםםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U0000000000000000050‏ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 

UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 


ו 
DO000000000000000000‏ 
D000000000000000‏ 
D000000000000000000000‏ 
DO00000000000000000000‏ 

3. 社区 广告 经 营 
i000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000 

2000000000 
3000000000000000000000000000000000000 
D00000000000000000000000000000000 吕 D000000 
4400000000000000000000000000000000000 
D000000000000000000000000000000000000000 
D0000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםם‎ 


5 
5 
5 
5 
5 
5 
5 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 
= 




































































בש 
בש 
בם DO‏ 
בם DO‏ 
בם ברם 
בש 








בם 

















RLS 物业 项 目 经 营 管理 与 提升 。 oss。 
s00000000000000000000000000000000000 
9000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000000000 
009000000000000000000000000000000000 
0 
S00000000000000000000000000000000000 
0o00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםם‎ 
M000000000000000000000000000000000000 
90000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
sa0000000000000000000000000 


4. 其 他 物业 资源 的 经 营 


Ej. Ea .EE 





















































































































































םםםםםהםםהםםהםהםםםטםםםטםםהםםםםםהםהםהםםםםהםםםםםם! 
פםםםםםםםםהםםםטםםםטםםםםטםםםםםהםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםםםטהםםםםטםהםםםםםםםהםםהםםםםםם 
מםםםםםהםםהםהםםהםםהםםםם 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOU0OO0O00OU0000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O00OU0000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםםםםםםטהםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםםםטםםםםטםהםםםםהםםםהםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםםטםםםטםםםםטםםםםםטםםםהםםםםםםםם 
פםםםםטםםםםהםםםטםםםטםםםםטםםםםםהםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםהםםםםםםהםםםטםםהםםטםםםםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםהםםםםםםטהםםםםטםהםםםםטםםםםםםםםםםם 
OOD‏ 

סםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםיםם שםםםםם?2 
פםםםםםםםםהםםטםםםטהםםםםהםםםםםהםםםהםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםםםםםטהםםםםםםםםםטםםהםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםם 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O00O0U0000000000000000000000000000‏ 
0 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00U0000000000000000000000000000‏ 





I‏ .ב בת 
בם בם בם בם 





בם 
ב 


器 
בם‎ 


ב 
בם 


EH‏ ב .ב כ יב ב ה 
בם בם בם בם בם בם בם בם Ej‏ 


ENE‏ יב בם 
בם בם בם בם 


ב 
器‏ 


בם 
בם 





器 
בם‎ 



























































































































































































































































nda AB םים.ם‎ 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


UOOUO0O0U0000O00000000000000000050 


UOOU0OU0000000000000000000000000 
D300000 


UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU0O0U000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 


מםםםםםםםםםםםםםםםםהםהםםהםםהםםםםםם 


D2000000 


"םםםם 


UOOOOOG 


פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםהםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
"םמםםם 


*לםםםם 


₪ 


םםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםהםםםהםםהםםםם 


פםםםםםםםםםםהםהםםםםהםהםםםםם 
בסםםםטום 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםהםםםםםטםהםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםםםהםהםטםםםטםםםםהםםהםםםטםםםםםםםהםםםם 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


营 的 方式 


经 


UOOUO0O0U0000000000000000000 
业主 资源 


2. 


פםםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 


פםםםםםםםםהםםהםםםםם 


"םםםםםםםם" 


U30000000060 


OOOO 


פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםהםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


UOOUU00O000000000000000000000000000000060 


UOOUO0O0U0O0U00000000000000000060 


בםםםםםםהםהםםםםם 
U20000000‏ 


UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 


UOOUO0O0U000000000000000000000 


UIUOOO0O00DO 


业主 资源 的 类 型 


1 . 


业主 资源 的 : 


OOD 
四 、 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U000000000000000000000 


50U000000000000000000000000000000000000 


ממםםסםםם 
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e234。 
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UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0000000000000000 


第 三 玉 ”物业 项 目 管理 处 主任 应 重 总 掌握 和 提升 的 拉 能 


一 、 社 区 广告 经 营 的 原则 


nH מםמםםםםהםהםנםההםהםהםםהםםםהםהםםםהםםםםםםםםםםםה‎ 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםטםםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם‎ 
UOO0O0O0UU00000000000000000000000000000000 
20000000000000000000000000000000000000 
30000UU000000000UU0000000000U000000000000 
4000000000000 


二 、 停 车 场 经 营 应 注意 的 主要 问题 

















1. 缓解 车 位 供应 紧张 的 矛盾 
IDUUOUOUO0OOUOO0UO000D0 
םםםםםםםםם?‎ 
30UU0000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםםםהםהםםם‎ 
400000000000000000000000000000000000000 
םםפםרההההההםםהםהםהםםםםהםםםםםםםםםהםםםםםם:‎ 
םםםםםםםהםםהםהםםםםם‎ 

oH BH SOOO 
-TOOOCOOOOOOOOOOOOOOOCOGO 
2. 停车 场 的 经 营 风 险 及 其 防范 方法 
UIUO0OO0O0 OO0Ou00000000000000000000000000 








Oou0000u00u000000000000000000050‏ ממםםם 
UOO0O0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםם 


三 、 会 所 经 营 中 的 风险 防范 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O000000000000000000000000000060 



































































































































































































































מםםםםםםםםהםטםםםטםהםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 


םםםםםםהםהםםםםםםטםטםםםהםםהםםםםטםםםםםםםםםם 


单一 产权 物业 的 租赁 


1 . 


掌握 不 同类 型 物业 租赁 的 控制 因素 


五 、 


UUOOUO0OUITUOOOOUOOO0U0O0O0U0OU0O0O00O0O0O000000 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


UOOUO0O00O0U00000000000000000 


U4U00000000 


מםםםםםםהםםםםהםםטםםםטםםהםםםהםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםהםםטםםםםםהםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםהםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםהםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםםםהםםםהםםםםטםהםםםםםהםםםםם 


3 .= בכ 


SOO 000000000000000000000000‏ םםםםםםני3ם 


OOOOOGOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO 


UOUOOU0O0O0000000000000000000UUU00U0U0000000 


UOUOOOO0O0O0O0000000000000UU0UUUU0OOO0UO0O0O000000 
UOUOOOO0O0O0O00000000000000UU0UUU0U0O0O0O000000000 


U20000000400 000u0000000000000000000000 


מםםםםםםםםם 


מםםםםםםהםםםםםםטםםםטםםהםםםהםםהםםםם 


םםםםםםםהםםהםהםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
מםםםםטום 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 


סםםםםםםטםהםםםםםםהםםםםםהםםםםםם 


פםםםםםםטםםםםהםםםםםםטםםםםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםטםםםםהםםםםהםםטםםםםםהםםטםםםטםהםםםםםםםםםם 


UUOOUO0O0U000000000000000000000000000000 


研究 拓展 社区 商业 经 营 


₪ הו 


4000000000000000000000000000000050 


בםםםםםםםם: 


2000000000000000000000000000050 


םםםםםםםהםםהםהםהםםהםהםםם 
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בםםםםםםםהםםםםהםםהםההםהםהםםםםםםהםםהםהםםהםםםםם 

םםםםםםםםטםהםהםהנםםםםטםםההםטםםהםםטםטםהםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםםהםםהםםהםםםםהםםהםההםםםםםםהםםםהםהםםהםהםםםםםם 
מםםםםםםהםהםםםםההםםםהםםםםהםםםםהםהםםםהםםםהםהםםםםםם 
םםםםםםםטםםהםםםםםםםםםהםםםםהםםהםםםםםםהםהנםםםםםם 
מםםםםםםםםטםםהםהםםהםםםםהםםהםםהםהםםםהםםטםםםטהםםהםםםםםםם 
מםםםםםםםהםםםהםםםההםםםהםםםםהםםםהםםםםםהםהםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםםהםהםםםםםםםהםםםהםםםםהםםהםםםםםםם 
םםםםםםםםםהםהםםםםההםהםםםהםםםהםהםםםהםםהםםםהםהםםםםםםם 
מםםםםםםםםםהםםםםהםםםהםטםםהםםםםהםםהםהםםםםםםם 

2. 共有 产权 物业 的 租赁 

DOO000000000000000000000000UD00UUUUUUDO 
DOO000000000000000000000000U000000UD0U0UUU0 
םםםםםםםםםםםםהםהםהםםםםהםםהםהםםםםםםםםםהםהםםםםםםם‎ 
םמםםםםםםםםםםםהםהםהםםםםהםםםהםהםםםםםםםהםםםםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםהםהםהםהםהםםםםםםטםהםהםםההםםםםםםם‎ 200 
ממםםםםםםםםםהםהםהםםםםםםהםההםהםהםםםםםםםםהםהםםםםםםם‎ 
DOO000000U0UUD0O00UUUUUU0D 






































3. 物业 租赁 的 必 备 条 件 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
פםםםםםםםטםםםםטםםםםםםטםםהםםהםםםםםםםםםםםםםם‎ 
DOO0000000000000000000000000000000UUU0UU0D 
UO0O0U00U00000000000000000000000000000000 
4. 物业 租赁 合同 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםטםםטםםםםהםםםטםםםהםםהםםםםםטםהםםםםםהםםםםם‎ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
םםנםהםםםהנםההםהםההםהםהםםםהנהםםםםם‎ 30000000000000 
UOOUO0O0U00O0U00000000000 


第 四 节 ”物业 项 目 经 营 管理 梁 例 演示 


案例 一 物业 经 营 形 式 的 业 例 解析 

















某 小 区 2007 年 的 物业 服务 费 、 停 车 场 收入 、 电 梯 广 告 与 信号 放大 等 其 他 收入 共 
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计 552 万 元 ， 各 项 运营 成 本 支出 约 480 万 元 ， 年 节余 72 万 元 左右 。 

2009 年 ， 随 着 运营 成 本 不 断 增 加 ， 在 将 往年 节余 投入 的 情况 下 ， 亏 损 仍 达 1 
万 元 左右 。 

2010 年 ， 小 区 运营 成 本 继续 上 升 。 为 了 弥补 亏损 ， 管 理 处 想 了 很 多 办 法 : 一 是 
改进 服务 质量 ， 提 高 物业 服务 费 的 收缴 率 ， 从 2007 年 92% 提 升 到 97%。 二 是 管理 
处 在 改善 管理 与 服务 水 平 的 基础 上 ， 通 过 业主 大 会 成 功 地 将 物业 服务 费 标 准 提升 了 
0.45 元 /月 .平方 米 。 三 是 更 新 改造 技术 设备 并 压缩 人 员 ， 使 点 比 达 68% 的 人 力 成 本 
下 降 到 59%。 四 是 进行 节能 降 耗 ， 使 公共 设施 设备 的 运营 能 耗 下 降 了 25%。 五 是 将 
清洁 、 绿 化 等 业务 通过 公开 招 投标 分 包 给 社会 ， 减 轻 了 部 分 成 本 压力 。 通 过 一 番 努 
力 ，2010 *89 88. 53% 55 万 元 。 

2011 年 ， 管 理 处 继续 努力 。 一 是 改造 公共 场地 ， 增 加 地 上 车 位 120 个 。 二 是 在 
征 得 业主 大 会 的 同意 下 ， 将 部 分 架空 层 改 造成 商铺 出 租 ， 重 在 为 社区 居民 提供 日 党 
生活 用 品 等 服务 。 三 是 在 征 得 业主 大 会 和 建设 单位 的 同意 下 ， 将 部 分 无 法 作为 停车 
位 使 用 的 地 下 空间 改造 成 仓库 对 外 出 租 。 四 是 在 征 得 业主 委员 会 的 同意 下 ， 将 会 所 
的 部 分 项 目 (如 游泳 池 、 娱 乐 室 等 ) 对 外 开放 。 五 是 积极 开展 多 种 经 营 ， 向 业主 提 
供 上 门 维修 、 清 洁 等 有 偿 家 政 服务 。 六 是 积极 引进 无 水 洗车 、 车 库 广 告 、 社 区 
宽带 业务 等 。 七 是 开展 房屋 出 租 、 出 售 代 理 业 务 。 八 是 与 社会 资源 合作 开展 社区 文 
化 活动 ， 减 少 物业 服务 费 中 关于 社区 文化 活动 的 经 费 支 出 。 一 系列 措施 使 小 区 在 冲 
减 各 种 成 本 上 升 的 同时 ， 当 年 实现 盈利 108 万 元 。 
上 述 案例 中 , 管理 处 在 2010 年 实行 的 扭亏 措施 ,都 是 对 物业 管理 主 营业 务 的 经 
营 , 而 2011 年 的 诸多 努力 , 则 是 在 物业 管理 主 业 的 基础 上 进行 物业 管理 资源 的 经 营 ， 
提升 了 边际 效益 ， 是 对 物业 管理 主 业 经 营 的 有 效 补 充 。 两 种 经 营 形式 都 属于 物业 管 
理 经 营 ; 物业 管理 经 营 包括 物业 管理 主 业经 营 与 物业 管理 资源 经 营 两 部 分 。 


+0 = 物业 服务 企业 开展 多 种 经 营 应 优先 选择 的 经 营 项 目 





























































































































































































































I. 家居 装修 装饰 行业 。 
随 着 我 国 城市 化 进程 的 加 快 ， 居 民生 活水 平 不 断 提 高 ， 家 装 行业 发 展 迅猛 ， 蕴 
藏 着 巨大 的 市 场 商机 。 物 业 管理 行业 与 装修 行业 有 着 天 然 的 紧密 联系 ， 参 与 这 项 服 
务 有 其 天 然 的 资源 优势 ， 具 体 可 采取 投资 成 立 家 装 公司 或 与 家 装 公司 合作 的 方式 进 
行经 营 。 


2. 立体 化 停车 场 建设 。 





























随 着 经 济 的 发 展 ， 汽 车 进入 家 庭 趋 势 明显 ， 中 国人 多 地 少 的 客观 条 件 ， 使 “ 立 
体 化 ”停车 场 成 为 朝阳 产业 ， 物 业 服务 企业 天 然 地 拥有 庞大 的 客户 资源 ， 易 于 介入 ， 
资源 、 收 费 相 对 有 保障 。 

3. 开发 社区 商业 。 











有 专家 提出 ， 城 市 社区 建设 的 加 快 ， 社 区 商业 存在 巨大 的 需求 市 场 ， 但 目前 的 
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社区 商业 配套 不 足 ， 今 后 将 会 有 其 莲 勃 发 展 的 契机 。 .א‎ HNN 
单位 ， 加 大 底 商 和 街 销 的 建设 ， 如 社区 购物 中 心 、 社 区 广场 、 邻 里 
物业 管理 中 新 的 经 营 收入 点 。 

4. 发 展 环保 产业 。 

环保 产业 近年 来 受到 国家 大 力 扶持 ,也 是 与 物业 管理 行业 联系 比较 紧密 的 行业 ， 
在 生态 环境 日 益 受 到 重视 的 今天 ， 环 保 社区 得 到 消费 者 的 青睐 。 以 收费 的 形式 ， 奸 
立 区 域 性 污水 处 理 站 ， 将 污水 处 理 后 作为 非 饮用 水 循环 使 用 ， 无 疑 是 一 个 巨大 的 市 
场 。 同 样 可 以 建立 区 域 性 废旧 家 电 电 器 回收 中 心 、 垃 级 分 类 处 理 中 心 等 ， 也 可 以 实 
现 社会 效益 和 经 济 效益 双 丰 收 。 

5. 组 建 区 域 性 物流 配送 中 心 。 

物流 配送 是 生活 现代 化 的 一 个 重要 标志 ， 居 民 对 这 种 服务 需求 也 越 来 越 大 ， 物 
业 服务 企业 只 要 在 现 有 工作 构架 中 增加 几 个 环节 ， 即 可 实现 . 

6. 为 社区 提供 信息 服务 。 

在 信息 秦 炸 的 时 代 ， 更 多 的 商家 希望 进入 社区 进行 面对面 的 产品 宣传 ， 尤 其 是 
家 电 、 建 筑 装饰 材料 、 生 活用 品 等 种 类 ， 物 业 服务 企业 参与 为 商家 宣传 的 活动 ， 能 
够 更 好 地 为 业主 提供 便利 ， 或 者 直接 向 业主 提供 其 他 各 类 生活 服务 信息 ， 并 获取 应 
得 利益 ， 何 乐 而 不 为 ? 

7. 走 国际 化 道路 ， 开 展 社区 旅游 服务 。 

社区 旅游 吸引 着 人 们 和 境外 游客 的 目光 ， 社 区 观光 游览 、 居 民 家 中 做 窜 、 品 党 家 党 
便 饭 、 体 验 家 庭 生活 (住宿 ) 等 方式 中 蕴藏 着 巨大 商机 。 物 业 服务 企业 完全 可 以 和 旅行 
社 合作 ， 组 织 游客 到 社区 参观 或 做 窜 ， 使 业主 、 游 窜 和 自身 企业 各 自 取得 收益 。 同 时 ， 
也 可 以 和 旅行 社 合作 ， 组 织 本 社区 居民 到 其 他 地 方 旅游 ， 并 从 中 赚 取 一 定 的 利润 ， 


业 例 三 物业 项 目 榨 拍 社 区 资源 开展 经 营 创收 















































































































































一 、 某 项 目 挖掘 社区 资源 经 营 创收 32 万 元 

当 很 多 物业 从 业 人 员 面 对 收入 连年 锐 减 、 物 价 持续 舰 升 ， 眼 睛 只 知道 上 杂 住 那 很 
难 上 涨 的 物业 服务 费 而 唐人 自 扰 ， 面 对 连年 亏损 束手无策 总 是 找 表 面 的 客观 原因 而 
不 发 挥 主观 创新 能 动 性 ， 年 复 一 年 面 对 亏 损 得 过 且 过 时 ， 深 圳 菜 项 目 通 过 挖掘 社区 
资源 经 营 创收 32 万 元 ， 这 个 案例 对 整个 物业 管理 行业 都 有 极 强 的 典型 示范 意义 . 

































































该 项 目 资源 挖潜 及 成 本 控制 的 具体 做 法 简 述 如 下 : 
1. 成 本 控制 : 将 所 有 成 本 明细 分 工 责任 到 人 并 签字 认可 ， 与 绩效 考核 挂钩 ; ₪ 











动 了 全 员 节 能 评比 工作 。 
2. 将 停 沿 几 年 的 广场 摆 摊 设 点 从 今年 4 月 份 开始 启用 ， 增 加 年 预算 外 收入 5 万 元 。 
3. 将 空置 架空 房间 出 租 、 梳 理应 收银 行 管理 费 、 开 展 废品 回收 业务 、 设 置 废旧 
衣物 回收 箱 、 开 锁 业 务 合作 、 会 所 租金 增加 等 预算 外 年 收入 5.7 万 元 。 
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空闲 场地 加 设 广 








年 增 


= 动 提出 以 巩 





规划 并 








出 租 每 个 月 500 元 。 


三 家 涂 漏 水 维修 单位 ， 因 物价 上 涨 和 路 程 较 远 的 原因 ， 对 我 
请 示 公司 同意 将 渗 漏 水 维修 


设 监 


EER, 3 








共用 电 成 本 。 











JAR. 





共 13 匹 空 调 )， 通 过 


用 电费 。 

几 万 元 成 本 。 

共 电 部 门 等 多 方 沟通 
2 .%א-‎ % 

















专项 会 议 进 行 研究 ， 


对 个 别 钉 子 户 坚决 向 法 院 起 诉 ， 


以 体育 会 所 服务 和 活动 





+ 


AE 70 ב‎ 


比 场地 进行 合 到 


ה 
ל 


况 ， 视 情况 进行 补 交 及 更 换 计量 装置 ， 并 


责任 。 


6 万 元 。 
FE 的 高 度 认可 ， 














元 。 


12 月 份 已 开始 实施 ， 











ta 





[ 作 站 签字 盖 章 后 ， 大 力 建 
控 设备 主机 移 至 服务 中 心 , 减少 一 个 监控 岗 
、M2 栋 安 装 监控 红外 摄像 头 ， 实 现 人 防 、 
改造 完成 后 在 确保 小 区 安全 的 同时 极 大 地 节约 了 人 力 成 本 。 











上 主 满意 度 持续 提高 
开启 空调 一 事 (3 部 

， 节 约 了 公 
将 为 管理 处 每 年 节省 
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区 商铺 外 乱 摆 摊 现象 一 直 存 在 ， 为 了 规范 管理 ， 将 


民 不 及 时 ， 针 对 此 情况 通过 研 
已 收入 1 万 元 。 


调 已 食用 
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4. 将 原 免 费 使 用 场地 的 灭 蚁 灯箱 广告 收费 、 道 阐 杆 设置 广 


告 灯箱 ， 增 加 年 预算 外 收入 2 万 元 。 








5. 花园 大 门 闲 置 广场 与 酒楼 停车 合作 、 二 楼 空置 房屋 合作 建立 员工 食堂 ， 


加 预算 外 收入 8 万 元 。 
6. 燃气 管道 改造 合作 增加 预算 外 收入 














文明 小 区 的 名 义 给 予 奖励 3 万 元 。 








*, 24% 11 月 份 开 始 试行 ， 已 收入 1 万 
9. 通过 与 房屋 中 介 合 作 收 入 1.5 万 元 。 
10. 将 废弃 的 商铺 夹道 简易 改造 成 商铺 ， 
11. 原 公 司 指 定 的 

们 的 渗 漏 水 维修 反应 

承包 给 管理 处 维修 班 进 行 实 施 ， 今 锋 
二 、 在 日 常 工作 中 绞 尽 脑汁 控制 成 本 


1. 使 用 本 体 维 修 基金 逐 栋 签字 并 此 
2012 年 实现 栋 栋 有 监控 的 目标 ， 并 将 监 
位 并 进行 设备 改造 ; 已 对 小 区 8 个 出 入 
技 防 有 效 结合 ， 
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2. 将 架空 层 500 多 支 荧光 灯 管 改造 为 节能 灯 ， 进 一 步 节 约 公 
F 初 起 利用 本 体 维修 基金 解决 绝 大 部 分 的 公共 设 
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3. 为 了 减轻 物业 成 本 压力 ， 自 
施 改造 及 大 修 ， 做 到 公共 设施 良好 运行 与 ， 
4. 为 解决 会 所 因 打 球 出 汗 ， 长 年 累 月 
固定 玻璃 开 窗 ， 解 决 空气 不 对 流 问 题 后 空 
5.， 对 加 压 水 有 泵 进行 节能 改造 ， 改 造 后 























₪ ₪ 6. 5-8 5 
将 所 有 水 表 进 行 管 3 














里 处 多 次 召开 





Rh > 


则 ， 


6. 因 水 电 为 代 收 代 缴 ， 长 期 存在 偷 水 
学 习 后 ， 彻 底 清 查 和 分 析 偷 水 、 偷 电 情 况 ， 
进行 耗 能 分 析 ， 查 出 一 批 问题 用 水 用 电 情 
事先 告知 如 发 现 偷 水 偷 电 情况 将 要 承担 





题 


况 





7. 为 了 解决 历史 欠 费 和 钉子 户 欠 费 问 题 
的 原 








实行 一 户 一 议 、 每 户 责 任 到 人 、 分 步 实 施 
解决 了 长 期 欠 费 10 户 ， 收 回 金额 7 万 元 。 








业 例 四 不 同 模式 实现 体育 会 所 的 成 功 经 营 


社区 配套 + 平民 化 运营 + 广告 效应 = 间接 盈利 
XX 花园 的 体育 公园 ， 务 实 而 不 追求 


שד 


目 奢华 ， 








女生 Sz 


Ec! 
案例 : 


组 织 触动 房产 销售 ， 创 造 间接 便利 的 模式 ， 
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XX 花园 位 于 广州 市 风景 秀美 的 白云 山下 ， 位 于 城乡 交界 的 黄石 路 ， 曾 获 “ 广 
州 市 绿色 社区 ”等 称号 。 该 楼 盘 平 均 楼 价 每 平方 米 3 700 元 ， 在 广州 属 中 档 楼 盘 ， 
建设 单位 没有 为 了 配套 投资 摘 豪 华 体育 会 所 ， 而 是 投资 近 3000 多 万 元 (包括 买 地 ) 
建成 适用 性 很 强 的 “XX 体育 公园 ”。 
该 公园 占 地 3 万 平方 米 ， 是 广州 市 区 内 生活 小 区 中 规模 大 、 设 施 全 、 功 能 完备 
的 体育 公园 之 一 ， 内 有 8 个 羽毛 球场 、3 个 篮球 场 、 两 个 网 球场 以 及 足球 场 、 乒 兵 
球 馆 、 游 泳池 等 设施 。 体 育 公 园 由 开发 公司 下 属 的 物业 服务 企业 承包 经 营 。 
1. 定位 问题 
开发 公司 老总 说 :“ 体 育 公 园 运 作 ， 本 来 就 不 是 挣 钱 项 目 。 我 们 也 没 想 回收 建设 
成 本 。 因 为 体育 公园 的 投资 实际 上 用 的 是 “广告 投入 ' 。 每 年 400 万 元 在 各 大 报纸 挤 
的 广告 ， 效 果 还 不 一 定 有 这 个 体育 公园 好 。” 
设施 很 简单 ， 场 馆 没 有 中 央 空 调 经 营 没有 空调 费 开 支 ， 羽 毛 球 馆 是 水 泥 地 
的 一 一 容易 维护 ; 为 了 提高 利用 率 , 公园 小 道 被 设计 成 跑道 , 都 涂 上 了 彩色 的 球场 漆 ， 
而 且 还 有 起 点 、 终 点 、100 米 、200 米 …… 标 志 ， 为 小 区 居民 的 科学 健身 提供 条 件 。 
设施 档次 不 高 ， 自 然 收费 不 高 。 和 白天， 羽毛 球 一 小 时 20 元 ， 业 主 优惠 八 折 。 
所 以 总 的 说 来 ， 一 是 设施 实用 ,维护 成 本 不 高 ; 二 是 不 用 回收 建设 成 本 。 公 园 一 
年 收入 二 、 三 十 万 ， 虽 然 没 有 大 赚 ， 起 码 也 不 亏本 ， 于 是 XX 体育 公园 就 有 了 活力 。 
2. 融入 大 社区 
XX 体育 公园 打开 了 大 门 ， 所 有 邻近 小 区 居民 都 到 他 们 这 里 来 健身 ， 对 业主 则 
有 业主 优惠 和 会 员 优 惠 价 。X XX 花园 所 在 的 白云 区 没有 区 属 体育 场馆 ， 群 众 体 育 活 
动 绝 大 多 数 都 在 所 属 区 的 楼 合体 育 场馆 进行 。X 义 花 园 自 己 还 有 篮球 队 ， 常 常 约 人 
来 此 较量 ， 一 次 次 的 活动 带 旺 了 人 气 ，“ 广 告 ”作用 确实 不 错 。 
打开 大 门 ， 与 其 他 社区 融合 ， 既 扩大 了 经 营 市 场 ， 又 聚集 了 人 气 ; 不 仅 业 主 们 
有 了 活动 场地 ， 还 为 附近 群众 提供 了 能 享受 得 起 的 体育 场馆 设施 ，XX 体 育 公园 一 
举 三 得 。 XXX 花园 为 全 民 健 身 出 力 ,“ 体 育 ” 也 回报 了 XXX 花 园 一 一 公园 建成 后 ， 人 
气 旺 了 起 来 ， 楼 盘 卖 得 更 快 了 。 
6-5 5% 区 域 群 运 中 心 + 专业 服务 + 品牌 经 营 


案例 : XX 社区 体育 会 所 。 该 会 所 是 由 深圳 XX 健身 公司 与 XX 建设 单位 联 握 
造 的 社区 体育 会 所 ， 该 体育 会 所 号 称 目前 国内 地 产 项 目 中 配套 最 全 ， 规 模 最 大 ， 
最 齐备 , 会 员 资 源 最 丰富 的 房地产 社区 体育 会 所 , 具有 典型 的 推广 和 示范 效应 。 
XX 社区 的 5 万 户 社 区 居民 ， 只 要 想 参加 体育 锻炼 ， 不 用 出 社区 ， 就 能 各 取 所 
需 。 该 社区 也 将 每 年 的 3 月 13 日 定 为 XX 社区 居民 全 民 健 身 日 。 
XX 社区 体育 会 所 , 是 由 XX 实业 (深圳) 有 限 公司 投资 4000 万 元 建设 的 中 国 
最 大 的 社区 型 体育 会 所 ， 面 积 达 SS 万 平方 米 ， 并 委托 深圳 XX 健身 有 限 公 司 经 营 
管理 。 

1. 经 营 项 目 和 内 容 

社区 体育 会 所 分 为 室内 健身 区 、 球 类 运动 区 、 体 育 休闲 运动 区 、 青 少年 运动 区 
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及 生态 保护 区 。 康 体 项 目 包 括 足 球场 、 篮 球场 、 网 球场 等 20 多 个 健身 活动 场所 ， 
够 充分 满足 社区 不 同 群体 居民 对 健康 生活 的 不 同 需求 。 
室内 健身 区 : 设 有 乒 兵 球 室 、 桌 球 室 、 羽 毛 球 馆 、 壁 球 馆 、 健 身 中 心 、 冥 想 馆 、 
AE. .הק‎ +% 5% ₪ 
球 类 运动 区 : 该 区 是 森林 体育 公园 最 大 的 草坪 空间 与 竞赛 区 域 ， 占 地 12 000 + 
方 米 ， 包 括 两 个 标准 篮球 场 、 三 个 网 球场 和 一 个 标准 足球 场 。 
体育 休闲 运动 区 : 该 区 依 山 而 建 ， 拥 有 6 道 标准 游泳 池 、 宽 敞 风 黎阳 光 草 地 、 
生态 广场 、 森 林 浴 场 、 森 林 受 瀑 群 探险 区 、 风 筝 大 草坪 及 专 为 老年 人 设计 的 棋艺 询 
鸟 活动 区 等 。 所 有 景点 采用 五 木材 料 和 南方 特有 的 植物 配置 造型 ， 构 成 一 幅 具 有 南 
国 海边 情 韵 的 美景 。 
青少年 运动 区 : 该 区 专 为 社区 青少年 朋友 建设 ， 包 括 海 韵 广场 、 彩 绘 鱼 类 、 风 
、 和 森林 攀 把 玩具 等 。 梦 把 玩具 为 孩子 们 提供 了 充分 的 锻炼 机 会 ， 通 过 推 、 
, . ₪ 动作 ， 在 游戏 娱乐 中 完成 了 健身 运动 。 而 儿童 游乐 场 中 的 秋千 、 
FAK. 滑梯 、 摇 椅 等 ， 为 较 小 年 龄 的 孩子 们 提供 了 接触 自然 、 亲 近 自 然 的 乐土 。 
同时 ， 该 社区 会 所 还 将 利用 紫 令 XX 大 学 实验 学 校 的 优势 ， 以 孩子 为 核心 带动 
家 庭 加 入 到 社区 体育 活动 中 来 ， 开 创 学 区 体育 建设 和 全 民 健 身 服 务 系统 相 结 合 的 新 
型 社区 体育 模式 。 
2. “ 泛 会 所 ” 概念 
服务 社区 健身 是 深圳 XX 公司 参与 构建 社区 体育 服务 体系 的 思路 .“ 泛 会 所 ”的 
”, 是 指 运动 项 目的 广泛 。 这 并 不 是 要 求 在 社区 中 必须 建设 广泛 齐全 的 体育 运动 
设施 。 在 不 能 建设 较 多 项 目 场地 设施 的 社区 ， 也 可 以 通过 “ 泛 会 所 ”概念 构建 
体育 活动 中 心 ， 组 织 群 众 走出 社区 开展 各 种 体育 活动 。 
XX 公司 提出 建设 以 室内 健身 房 为 主导 项 目 ， 其 他 体育 运动 项 目 为 辅助 项 目的 
区 体育 活动 中 心 。 以 室内 健身 房 为 主导 ， 有 以 下 四 个 方面 原因 : 
1 ) 有 教练 指导 的 器 械 健身 ， 并 辅助 体质 测试 ， 为 实现 科学 健身 提供 了 硬件 和 软 
件 基础 。 
2) 室内 的 场地 ， 为 社区 体育 vk 里 、 活 动 组 织 提供 空间 和 可 能 
3) 可 以 收费 ， 这 样 就 能 够 有 一 定 的 收 和: . TURE. 
ל‎ 建立 的 社区 体 
育 活动 中 心 ， 组 建 社 区 体育 运动 经 营 管理 队伍 ， 根 据 社区 群众 (AA) 的 需求 和 消 
费 能 力 ， 组 织 成 立 各 种 体育 运动 兴趣 项 目 小 组 ， 每 个 小 组 定期 组 织 活动 ,适当 收取 
少量 的 费用 。 体 育 活动 既 可 以 在 社区 内 ， 又 可 以 到 社区 外 ， 如 XX 社区 蹲 山 小 组 、 
野营 小 组 等 ， 定 期 组 织 一 些 活动 、 培 训 等 。 
社区 有 社区 的 优势 ， 相 对 于 商业 体育 俱乐部 来 说 ， 目 标 客户 集中 ， 比 较 容 易 组 
织 ， 信 息 在 社区 内 很 容易 传递 ， 可 以 充分 利用 这 些 便利 条 件 ， 来 组 织 各 种 项 目的 体 
育 活 动 。 
“ 泛 会 所 ”是 一 种 多 元 化 的 经 营 , 不 仅 能 够 为 社区 体育 组 织 的 基本 运营 带 来 必要 
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的 收入 ， 更 重要 的 是 给 群众 带 来 切实 的 好 处 ， 使 群众 对 社区 体育 组 织 产生 凝聚 力 ， 
为 开展 丰富 的 群众 体育 活动 也 起 到 了 积极 的 作用 。 

第 三 章 “针对 社区 特点 + 开发 精品 项 目 + 平 价 优质 服务 

案例 : 广州 的 XXX 花园 体育 会 所 。XX 花 园 是 广州 著名 的 楼 盘 之 一 。XX 花 园 
的 体育 会 所 很 简单 ,就 是 体育 场地 加 上 一 个 大 会 议 室 。 管理 者 是 公司 下 属 的 专业 “会 
所 管理 公司 ">， 与 物业 服务 企业 是 兄弟 关系 ， 既 分 开 管 理 又 能 合作 搞活 动 。 

5 这 里 的 体育 场地 里 十 分 热闹 ， ה‎ 

还 能 略 有 盈余 ה‎ BEX. RAE. & 
ר‎ 因为 经 营 良 好 ， 也 已 经 建 好 恒温 游泳 池 。 
提前 一 周 预定 ， 乒 乓 球台 一 到 晚上 也 都 挤 满 。 
广东 讲究 “请 人 吃饭 不 如 请 人 出 汗 >， 所 以 朋友 来 访 ， 就 请 他 们 到 会 馆 去 活动 活动 ， 
但 没有 预约 是 订 不 到 场地 的 。 体 育 设施 相当 有 档次 ， 服 务 周 到 ， 价 格 相宜 。 一 位 业 
ne ee 

一 场 ， 小 孩 8 元， 他 们 家 夏天 每 周游 一 次 ， 一 个 月 也 要 100 多 元 。 游 泳池 每 天 都 
א‎ 小 区 里 有 两 三 万 人 ， 所 以 会 所 仅 游 泳池 的 收入 就 很 可 观 。 

会 所 服务 是 酒店 标准 的 ， 管 理 人 员 需 经 过 培训 。 举 个 例子 : 客人 到 了 这 里 ， 缺 
了 什么 会 尽 可 能 解决 ， 甚 至 可 以 专程 为 之 外 出 购买 。 一 些 体育 培训 班 请 的 教练 都 是 
体育 院 校 或 是 运动 队 的 专家 。 此 楼 僵 建 设 单位 在 广州 还 有 好 几 个 大 型 楼 盘 ， 会 员 卡 
可 以 在 这 些 大 型 楼 人 盘 体 育 会 所 通用 。 

业主 们 与 朋友 、 亲 威 之 间 往 来 时 ， 搞 些 体 育 活动 联谊 一 下 ， 十 分 便利 。 建 设 单 
位 离开 后 ， 楼 可 的 体育 会 所 只 有 由 物业 管理 好 ， 才 能 有 生命 力 ， 才 能 充分 利用 ， 小 
区 群众 才能 得 到 良好 的 体育 服务 。 
事实 证 明 ， 大 楼 盘 ， 固 定 人 口 资源 ， 齐 全 而 有 相当 档次 的 体育 硬件 设施 ， 周 到 
的 人 性 化 服务 ， 能 令 这 些小 区 体育 会 所 红火 起 来 。 

第 四 章 ”打造 以 康 体 和 文化 活动 为 核心 的 都 市 一 流 俱乐部 

案例 : 上 海 XX 会 所 。 该 会 所 定位 为 上 海 这 个 国际 性 大 都 市 众多 私人 会 所 的 先 
锋 ， 一 个 精致 的 私人 会 所 及 其 体现 的 会 所 文化 内 把 丰富 会 员 生 活 内 容 、 提 高 生活 品 
质 作 为 服务 的 重点 和 宗旨 。 其 目标 是 为 广大 会 员 及 他 们 的 家 属 提供 一 个 优越 、 良 好 、 
健康 的 环境 ， 会 所 的 各 式 活 动 和 完善 的 设施 是 为 了 给 会 员 创 造 健 康 、 休 闲 、 社 交 、 
娱乐 的 生活 而 准备 的 ， 尤 其 是 为 年 轻 会 员 生活 得 更 加 愉快 和 轻松 而 度 身 定制 的 。 

该 会 所 有 丰富 的 硬件 设施 ， 健身房、 室内 外 游泳 池 、 练 舞 房 、 壁 球 房 、 篮 球场 、 
室外 攀岩 、 儿 童 游戏 室 、 水 疗 中 心 、 美 发 沙龙 ， 还 有 西餐 厅 、 贵 宾 房 、 宴 会 厅 、 咽 
ER. EAE. HEE. AEE, 

X Xx 会 所 会 员 刊 物 印 制 得 非常 精 

















































































































































































































美 ， 上 面 的 活动 内 容 更 是 引人入胜 ， 平 均 每 月 
都 有 4 次 大 型 活动 ， 例如， 儿童 冬令 营 、 室 内 马拉松 、 室 内 滑冰 、 潮 州 食品 节 、 
活 节 家 庭 聚 会 、 划 水 比赛 、 端 午 节 、 重 阳 节 怀旧 之 夜 、 客 家 传统 食品 、 感 恩 节 、 圣 
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诞 节 、 新 会 员 鸡 尾 酒会 等 。 

据 介绍 ，xX X 会 所 与 世界 20 多 个 国家 和 地 区 的 俱乐部 有 联谊 关系 ， 会 员 有 60% 
是 白 种 人 ,成立 不 到 两 年 就 被 有 关机 构 评 为 中 国 私人 会 所 第 一 名 。 美 国 旧 金山 市 市 长 
2003 年 10 月 14 日 晚 应 邀 访问 了 XX 会 所 ， 足 坛 传奇 人 物 马 拉 多 纳 2003 年 11 月 24 
8 א‎ ₪% 5 > > 576 一 对 来 自 马 来 西亚 的 夫妇 , 怀 着 对 未 来 美好 生活 的 向 往 与 期 待 ， 
2002 年 7 月 来 到 上 海 ， 开 始 了 寻找 理想 家 园 的 行程 ， 经 过 3 个 月 的 不 断 寻找 ， 他 们 
终于 发 现 了 XX 豪 苑 和 XX 会 所 。 这 对 夫妇 的 评价 : 上 海 XX 豪 苑 和 XX 会 所 有 着 很 
好 的 管理 。 它 位 于 上 海 的 领 馆 区 和 市 中 心 ， Co 
利 ，X X 豪 苑 有 着 良好 的 外 观 及 内 部 设计 ，X Xx 会 所 拥有 完备 的 康 体 娱乐 设施 和 餐 
服务 ， 我 们 终于 找到 了 我 们 理想 中 的 第 二 个 家 。 

第 五 章 ”社区 文化 与 健身 运动 结合 




































































案例 : 江门 XXX 社区 、XX 小 区 。 
某 一 天 , 一 场 别 开 生 面 的 运动 会 在 江门 XX 社区 如 火 如 茶 地 进行 着 ,200 余 名 业 
主 报 名 参加 了 该 小 区 首届 运动 会 六 个 大 项 的 比赛 ， 激 烈 的 场面 让 不 少 莫名 前 来 观看 














的 市 民 也 想 上 场 一 试 身手 。 
中 区 篮球 场 两 个 半 场 上 ， 成 人 组 的 精彩 对 决 引 来 阵 阵 喝彩 声 ; 另 一 边 ，16 岁 以 
下 组 虽然 年 龄 个 头 参差 不 齐 ， 织 进攻 却 是 有 板 有 了 眼 ,“ 身 体 接触 频频， 
让 在 场 的 家 长 捏 汗 的 同时 又 爆笑 连连 ， 这 些 平 日 里 已 经 熟悉 的 小 选手 在 场 上 尽情 享 
受 着 运动 带 来 的 快乐 ; 同一 时 间 ， 羽 毛 球 、 丘 兵 球 、 桌 球 、 游 泳 、 跳 绳 等 五 个 项 目 
的 比赛 在 新 建成 的 南 区 会 所 里 展开 和 角逐， 平日 里 较 少 见面 的 邻里 在 竞技 场 上 一 决 高 
下 ， 其 乐 融融 。 
“体育 活动 就 是 需要 气氛 ， 有 气氛 才 有 活力 ;有 了 会 所 ， 以 后 朋友 、 亲 威 来 了 可 
以 搞 些 体育 活动 联谊 一 下 ， 十 分 便利 .” 赛 后 ， 一 位 获奖 业主 胸 挂 奖牌 ， 手 拿 证 书 、 
纪念 品 ， 笑 呵呵 地 说 。 

作为 社区 会 所 ， 要 实用 ， 收 费 低 ， 目 的 就 是 要 满足 业主 的 运动 需求 。 与 其 他 高 
级 楼 盘 竭 尽 豪华 而 又 闲置 亏损 的 情况 相 比 ， 面 向 中 低 端 大 众 的 社区 会 所 ， 每 天 来 锻 
炼 的 人 络绎 不 绝 ， 除 了 入 住 XX 社 区 的 居民 ， 不 少 邻 近 小 区 居民 也 到 这 里 来 健身 。 
羽毛 球 、 篮 球 、 乒 乓 球 、 人 台球 、 健 身 室 等 活动 场地 ， 包 括 在 建 的 沙滩 排球 场 ， 基 本 
满足 周围 居民 锻炼 健身 之 需 。 


































































































































































































物业 项 目的 顾问 管理 与 提升 
第 一 节 ”物业 项 目 顾 问 管理 的 主要 内 容 


一 、 物 业 管 理 顾 问 工作 目标 
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U0OO0OUU0OU000000000000000000000000000000‏ 
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二 、 物 业 管 理 顾 问 服务 运作 模式 


1. 项 目 经 理 负责 制 
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מםםםםםהבשםטםהםהםטםםשנםםםהםםטשםםםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםהםםםםםם 

םםםםםםםםםםם 

בםםםםםםםםםםם 


三 、 顾 问 工作 实施 过 程 要 点 
















































































1. 物业 管理 顾问 项 目 考 察 与 合同 签订 

ממםםםהםהםםםםטהםםםםהםםטבםהרםםםםםםהםםםםהםםםםםם 
םםםםםםהםטםהםטםרםהםםבםםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםהםםםםם 
הפםםםםםהםםםםהםםםםהםםהםםהםםםםםםםםםםםהםםםםםםם 
EOE‏ ם.ם ם.ם םימיטים ם:םיםים ם מיםים םי םי ם.ם םם םים.ם םיט םיה BEB‏ 
מפםםםםםםםםםטםםהםטנםםםםםםהםםםםהםםהםםםםםםםםםם 
ספםרררההההההםםםהםםהםםהםהםםםםםםםםםםםםםםםם 
בםםםםהםםםםם 

2. 进驻 准备 
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3. 项 目 顾问 分 期 管理 
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第 二 节 ”顾问 咨询 作业 指导 内 容 


一 、 公 司 顾问 咨询 服务 流程 


1. 公司 顾问 服务 流程 
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公司 顾问 咨询 重要 节点 描述‏ .2 
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表 8-1 岗位 职责 范例 
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סםםם 


00000 


בםםםםםםם םםיםם 


םםםיםמיםם 


(יםםםםםםםם 





口 
ב כם‎ 


בםםםםםםםם 


בםםםםםםםם 


ב כבם בם 
בק בם בם בם 


םםםםםם 


בם 


ו 


口 口 
ב כם‎ 
בם כם‎ 


ב ד 1 ד 3 ד כ 





U000000000000 


UU0000000000 


OOOO 


〈 续 ) 
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( 续 ) 


00000 0 0 0 0 
4000000000000000 םםם 
בםםםםםםםו 
U0 20000000000000000000‏ 


30U000000000000000000 
400000000000000000000 





表 8-4 沟通 对 象 范 例 











ם 0 ם ‏ 0|109 0 
םםםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםםםםםםםם a‏ 
םםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםםםםםםםם = ek‏ 
םםםםםםםםםםםםםם םםםםםםםםם 
מםםםפצם 
םםםפםררההההההההםםםםםהםהםםהםםםםםםםםםםםםםםם 
OOD‏ 
20U00000000000000000000000000000000000‏ 


UOOU0O0U0000000000000000000000 
30U000000000000000000000000000050 
400000000000000000000000000000000050 

UOUOOOOO0O0O0O0O000050 
םםםםםםטםםהםםםהםםםהםםהםםםםהםםםםםםם:‎ 
ממםםםםםהםםםםםהםטםהםםהםםטםםהםםםםה‎ 
מםםםםםםםםהםםטםהםםהםםטםםהםםםםם"‎ 
sUUUOU0OU00000000000000000000000000000 

UUOO0O0D00 
OU00U000000000000000000000060 
I1o00000000000000000000000000000000000 
IIUUOOUOUO0OO0O0O00D0 
1200000000 管 0000000000 
13000000U0U00UU00O 


二 、 项 目 顾问 咨询 服务 流程 


1. 项 目 顾问 服务 流程 图 
ם ם‎ 8-20 
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0000 | בםםםםםם‎ | U0000 


U000 | םםםםםםםםםםם‎ 











םםםםםם 


U00000000‏ 8-2 ם 
考察 现场 及 提供 建议‏ .2 


בםםםםטים 
פפםםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםםהםםםםםםםםםם 
םשפפררהההםהםהםםהםםםםםםםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםםםטםםםטםםםטםטםםםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםהםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000050‏ 
U200000000‏ 
IDUOUOOU0OU0OU00000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU000000000000000000050‏ 
2000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
30U00000000000000000000000000000000050‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000060‏ 
מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם 
40U0000000000000000000000000000000000‏ 
UUOOUO0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםםםםם 
סםםםפרפררררההההםהםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםםם: 
הפםםםםםטםםםהםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםהםהםטםםםטםטםםטנםהםםםטםםםםםםםהםםםםהםה 


בם בם רם 
בם בם רם 
בם בם רם 
בם 
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009000000000000000000000000000000000000 
ea 
M00000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
0300000000 
וםםםםםםםםםםםםoooםoocooooooooon‎ 



















































































DOO0000000000000000000000000 
©®O000000000000000000000000000000000 
S000000000000000000000 
©®O000000000000000000000000000 
S000000000000000000000000000 
©000000000000000000000000000 
DO0000000000000000000000000 
®000000000000000000000000000000 
@00000000000000000000000000 
O0000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם‎ 
₪ םםםםםםבםםםםםםבםםםםםםםםםםהםםהםםםהםםםםםם‎ 
OOO 


םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםהםםםםםםהםםםםםםםם 6 
B00000000000000000000000000000‏ 
WO000000000000000000000000‏ 
S00000000000000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםטםטםהםםםהםםהםהםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםהםםםםםםםםםם 6 
בםםםםםםםםםםם 
2000000000000000000000 
oDOO00000000000000000000000000‏ 
©®0O000000000000000‏ 
S00000000000‏ 
©®O000000000000000000000000000‏ 
S000000000000000000000000000‏ 
30U00U000000000000060‏ 
DOO00000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםהש 
מ חמ ימי ירי gd gn‏ טי טי יי חיט טי טיט 
S00000000000000000000000000000000000‏ 
₪ 8 
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@O00000000000000000o000o000oooooooooo0o0o 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

400000000000000 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםטםם9 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםםםםםשםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם םם 
00000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם: 
0000 

040000000000 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםי 
םםםםםםםםם 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם? 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
0000 
3000000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000000000000 

םםםםםםםםםםםםםםם 
400000000000000000000000000000000000 
00000000000000000000000000000m00000000‏ 
00000000000000000000000 

3. 协助 组 建物 业 管理 机 构 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
U0OO0OUO0O00000U000000000000000000000000000060 
UUOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0000O00000000 

UIUOOO0O00DO 
IDU0OOUO0OU000U0O0000000000000000000000050 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
2000000000000000000000000 
30U0000000000000000000 












































































































































7000000000000000U0000000000000000000050 
ממםםסםםם‎ 
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0200000 00000000000000000000000000000 

0000000 

םשמםםםםםםםםםםםםםמו 

2000000000 

3000000000000000000000000000000000000 

0o009000000000000000000000 
40000000000000 
50000000000000 





D30000000 Oo00000000000000000000000050 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםטםםםםםיםםםםםםםםם"ם‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםטםםםטםהםםהםםהםהםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
בםםםםםםם‎ 

U4000000 




















מםםםםםםםםם 

םםםםםםםםםםםםםםםםם םםם> םםםםםהםםםםםםםםםפ 
DO‏ 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםהש 
בםםםםםהםםםםםם 

S0000000000000000000000 

(שםםםםםםהםםהםהםםהםםםםםם? 

O000000000 100000100000000 1000000000‏ 
פםםםםםםםםםהםםםהרםהםםטםםו םםםםםםםהםםםםםםםו 

םםםםםםםםםםי 100000 10000 10000 םםםםםםםםהש 
UOOU0OU00000000000000000 1I00000 200000000‏ 
UOO0OU0200400000000000000000000000000000‏ 
1I~200000000050‏ םםםםםםםם 
S00000000000000000000000000000000000‏ 





























































































































בםםםםםםהםהםםםםם 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U000000000000000000000000‏ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםהםםםםהםהש 
פםםםםטםםםםםטםהםםטםםםהםםםםםםםהםםםםםםםםםםם 
ממםםםםם:ם 
IUDUOUOO0OU0OO0O0O000000000000000000000000000‏ 
UD0UUDO‏ 





20U0000000000000000000000000000000000 
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900000000000000000000000000 
人 
40000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםם‎ 



















































































0U0U0000000000000000000000000000000 
I1o00U0000U000060 
מםםםםםםםםםםהםהםםםםםםהה‎ 
בםםםםםםםםם6ם‎ 
ממםםםםםהםםהםםהרםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
סםםםםםםםםהםםםםםהםםהםםםהםםםהםםהםםםםםם!‎ 
2000000000000000000000000 
30U00U000000000000060 
4000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםהםםהםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםםהםהםםםםהםםהםםםםם:‎ 
cuUUU000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0OU0000000000000000000060 
4. 编制 物业 管理 方案 
UIUOOOU0O0O0000 
מםםםםםםם‎ 
LOO0000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםההש‎ 
S000000000000000000000 
©®O0000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם?‎ 
םםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםםםםהםפ‎ 
פםםםםםםםםםטםםםרטםהםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםםםםםםםםה שש‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםהםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
מססםסםם‎ 
S000000000000000000000000000000 
©®O0000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםהםטםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
ממםםסםםם‎ 
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300000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםש‎ 
@000000000000000000000co00oo0oo0oo000000 
00000ooooooooooooooooooooooooooooo0o0o0000 
0o9000000000000000000000000000000000000 
000000000000000 
®@00000000000000000000000000000000000 
00900000000000000000000000000000 
®@00000000000000000000000000000000000 
©@0000000000000000000000000000000000 























OOO 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםה 6 
םםםםםםםם 

U20000000000050 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
םםםםםםםהםםהםהםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 


בספםםםםםהםםםםםהםםםםםםםםםהטםםםםהםםםםםהםםם! 





LOO000000000000 
םםםםםםםםםםם‎ 
S00000000000000000 
©®O000000000000000000000000 
S00000000000000000000000 
©00000000000000 






































DOI0000000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
ממםםסםםם‎ 

20000000000000000000000 

DOO0000000000000000000000000000000000 
UD0UUDO 

©®O000000000000000000000000000000000000 

S0000000000000000000000000000000000000 

3D000000UU0U00U00 

DOO0000000000000000000000000000000000 
UUOO0O0D00 

©®0O00000000000000000000000000000000000 
UDOUUDO0UO0UUUD 
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®@00000000000000000000000000000000000 
000 
®@00000000000000000000000000000000000 
9000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםם‎ 
enooooooooooooooooooooooooooooooooooo 
090000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
@000000000000000000 





























400000000000000000060 
בסםםםםםםםפ 
סםםםםה 
מםםםםםהםהםהםףף 
םםםםםםהםםםםםם םף 
ddOOOOOOOOOOOGO‏ 
00000000000®© 
בםםםםםהה 
מםםםםםהםהםהםף 
סםםםםםםםםםםף 
מםםםםםםהא 
סםםםםף 

ססמסםםתה 
מםםםםםםםםף 
בםםםםםםםחםתג 




















םםםםםהםםהםםהםהםהםםםה 

S0000000000000000000000000 

5DOU0000000000000000000000U000U0U0U00 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOO0O0000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0O0U000000000000000000000000000000 
UOO0OU0O0U000000000000000000050 

tjU0UD0UO0UUO 

םםםםםםםםםםהםםםםםםםםה9 

םםםםםםםםםהםש 

S0000000000000000000 

מםםםםםםםםםהםההש 

ממםםםםהםםהםהםםםםז 

DOO0000000000000000000000000000000000 
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מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםהש 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 


S00000000000000000000000000“00000000 

OOOO " OO 
סםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםהםההש‎ 
םיח חח םה םי יי‎ 
DOO000000000000000000000000000000 
©®0000000000 
S0000000000 
מםםםםםהםםםהםםםפף‎ 
oOO0000000000000000000000000000000000 

םייח םי םיט Ug‏ 
סםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםהםה שש 
S00000000000000000000000000000‏ 
©®O0000000000000000000000‏ 
S0000000000000000‏ 
000000000000000000© 

















בש 
בם 
רבם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
רבם 
בם 
Ej‏ 
בם 
EE‏ 
בת 
EE‏ 

























































































































































































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
DB Dg MN 

I1o00U0U0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
בםםםםםםהםםםםםם‎ 

םשםםררהההםההםהםםםםהםהםםהםםהםםםםהםםםהםםםתה 
פםםםםםםםםםםםםםםהםםםטםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםטםםםםםםםםםםטםהםםהםםהםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםטהםטםםהםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםהםםםםם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
טייו 











5. 物业 服务 费 测算 与 收费 指导 
םםםםםםםםטים‎ 0000000000000000000000000 





































































































ם ם םי ם םב ם ם ם ם םי ם מ םמ ם םי ם- ם. ם.ט.ם ם ם AE‏ ם:ם.םים םיח ם ם ה 
us DB Dg gg ggg‏ 
2000000000000000000000000000000000 
30U000000000000000000000000000050‏ 
4000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםטםםםםטםםםםםםםםהםםהםהםםםםםםםם: 
סםםםםםםהםםםםםםםטםםםםםהםםםםםם 
cuU0O000000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0D0‏ 
7O000000000000000000000000000000000050‏ 
מםםםםםםםםהםםםםהםםםםםםםםהםםםםם 
D20000000000 0900000000000000000000000‏ 
ם םי םי םי ם םי םיט ם םי ם םי 7 םם םי ם םי ם ם םימי" ם-ם ם.ם םי מים םי ם ם ם.ם ם ₪ 























מ םי בי ם ‏ ם מים טים םי ם הו 
םםםםםםםםםםםפ 

סםםםםםםםםהםםםםםםםהה שש 
S000000000000000000000‏ 
מםםםםםםםהםש 


םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםפ 
שםםםםםםםםםםהםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 
סםםםםםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםהםה שש 
S0000000000000000000000000000‏ 
©®O0000000000000000000000‏ 



































UUOOUO0OU0O0O00000000 
DOO00000000000000000000000000000 
©®O00000000000000000000000 
S000000000000000000 
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©®O0000000000000000000000000000000000 

S000000000000000000000000 

2000000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםםםםםהםםםםםם‎ 


6. 配合 设备 选 型 、 安 装 调 试 与 验收 


UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםם‎ 
סמםםםםהםהםםםםהםםםםםטים‎ 
סםםםםהםםהםםטםהםהםהםםהםםםםםם‎ 
הההםהםםםםםםםםהםםםםםהםםםםהםםםםםםם?‎ 08 
בםםםםםםהםםםםםם‎ 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 
4000000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00O0U00000000000 
בםםםםםםטםהםהםםםםהםהםהםםםםהםםהםםםםם:‎ 
מםםםםםםהםםםםםםםםםםםטםםםםםטםםהםםםםםםם םהה‎ 
OOOO 
70U00000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0D0 
D20000000 Oo0000000000000000000000000 
UB םיט מ ם םי‎ BE 











































































































































































































מםםםםםםםהםםםהםםטםהםםהםםםםםם! 
2000000000000000000000000000000000000 
OOOO‏ 
30000000000000000000000000000000000050 
מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםהםםםםם 
4000000000000000000000000000000000000 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOOO0U0000000000000000000000000000000000‏ 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000050‏ 
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מםםםםםםםםםםהםםםםםם 
D300000000 000000000000000000000000060‏ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםםהםםםםםהםםםםם 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
מםםםםםםםהםהםםםםהםםםםםם‎ 
הפר רההההההםהםהםםםםהםםםםהםםםםהםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםטםםםםםטםםהםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
UDOUUDOUOUUUUUUUOUD 
בםםםםםםםםםם:‎ 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםפ‎ 
©®O00000000000000000 
S00000000 
םםםםםםםםםםההש‎ 
םםםםםםםםםם9‎ 
©00000000 















































































































































400D00000 

שםםםםםםםםםםםםהפ 

םםםםםםםהםםהםםםהםםםםםהםםהםםםםםהה8 

פםםםםםםםםםםםהטםהםטםםהםםטםםםםםטםהםםהםםטםםהםהםםםף 
מםםםםםםםםם 

cdOOOOOOOOOOOOOOOGO 

ddOOOOOOOGO 











םםםםםםםםםם 
S000000000‏ 
000000 
מםםםםםםהםםםםםםםםםםםטםהםםםםםםהםםםםםהםםםםםם: 
םםםםםםםטםםהםהםםטםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםם 
cuUU0U00000000000000000000000000000‏ 
700000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00U0000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O00O0U0000000000000000000000000000‏ 
UOOUU0O0O0U0O000000000000000000000000000000‏ 


EE EEE] 
es Es sR Es 
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7. 入 住 前 的 准备 工作 


UUOOU0O0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם‎ 
ממםםםםםםםהםםםםטםהםהםםטםםםהםםהםםםהםםהםהםםהםםהםםםם‎ 
2000000000000000000000050 
3 סםםםםםםםטםםםםםטםםםםםם"םםיםםםםםםהםםם‎ 
4000000000000000000000000000000000000 
ושםםםםםםם‎ 

סמםםםםםהםהםםםםהםםםםםםם: 

םםםםםםםםהםהםהםםםםהםםהםםםםה 
פםםםםטםהםםםםטםםהםטםםטםםםטםהםםםםםםהםםםםם" 
מםםםםםםםםהםטםםםםםטםהםטםםםםהםםםםםהםםםטםםהםהםםההא 
מסםסםם 

בםםםםםםםםםםפףפ 
ממםםםםםהםםםםםםטםםםהםםהםםםהםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםהה 








Il2000000000000000000000 
םםםםםטםםםהםםהםהםםהםםםםםםםםם‎ 
Il1400000000000000000000000U00000UU00000 


l1300U0OU000000000000000000000000000000 
OOOO 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 


























































































































第 三 六 ”项目 经 理 重 吕 学 握 和 提升 的 技能 


一 、 熟 悉 物 业 管 理 顾问 合同 范本 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
ומוי המימי יי יי‎ 


x x 项 目 委托 物业 管理 顾问 服务 合同 (范本) 
FZ ( 5362 ): 
乙方 (受托 方 ): 
甲 方 为 建立 所 开发 之 “XXX” 社 区 优质 物业 管理 服务 体系 ， 特 委托 乙方 就 XX 项 
目 ， 提 供 物 业 管 理 顾 问 服务 。 根据 《中 华人 民 共 和 国 经 济 合同 法 》 的 有 关 规 定 ， 本 着 平 
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等 互利 的 原则 ， 经 双方 友好 协商 ， 就 XX 项 目的 物业 管理 顾问 服务 事项 达成 如 下 协议 : 
一 、 合 同事 项 : XX 项 目 委 托 物业 管理 顾问 服务 。 
4 面积 : 
西 至 
南 至 
北 至 

顾问 建筑 面积 : ”万 平方 米 。 

三 、 顾 问 合同 期 限 自 年 月 日 起 至 年 月 日 止 。 

四 、 顾 问 服务 方式 : 顾问 期 限 内 ， 由 乙方 成 立 顾问 工作 小 组 ， 并 派出 
常 驻 “XXX” 顾 问 工作 人 员 两 名 ,主持 现场 顾问 工作 并 对 接 甲 乙 双 方 的 工作 。 

五 、 顾 问 附 加 服务 : 自 年 月 日 起 至 年 月 日 止 ,为 顾问 监察 期 ， 乙方 不 
再 派驻 人 员 常 驻 现场 ， 并 安排 每 两 个 月 组 织 一 次 对 该 项 目 物业 管理 工作 的 内 部 审核 ， 检 
查 甲 方 对 照 物业 管理 的 实施 情况 与 管理 成 效 。 

六 、 顾 问 费 用 及 付款 方式 : 

甲 方 支付 乙方 “XXX?” 项 目 物 业 管理 顾问 费 人 民 币 万 元 。 

甲 方 须 于 本 合同 签订 之 日 起 十 五 日 内 向 乙方 支付 顾问 费用 总 额 的 60%， 即 人 民 币 万 
元 ; 顾问 期 终止 后 十 五 日 之 内 ， 甲 方向 乙方 支付 费用 余额 ， 即 人 民 币 大 元 ， 

七 、 委 托 顾问 事项 : 

受 甲 方 之 委托 ， 由 乙方 就 甲 方 开 发 的 XXX 项 目 向 甲 方 提供 该 项 目的 X 义 物业 管理 顾 
问 服务 ， 顾 问 期 内 的 委托 顾问 事项 如 下 

跟踪 施工 进展 ， 于 施工 期 间 提供 有 关 物 业 管 理 专业 的 建议 。 

工程 施工 期 间 就 甲 方 提 供 的 施工 图 样 提供 关于 今后 涉及 物业 管理 专业 的 建议 。 

配合 甲 方 对 项 目 内 机 电 设备 安装 、 调 试 进行 过 程 跟踪 及 档案 建立 。 

提供 有 关 小 区 智和 || 

参与 本 住宅 项 目的 有 关 工 程 及 配套 设施 设备 的 验收 。 

指导 落实 超前 管理 及 服务 纲要 ， 指 导 不 同时 期 、 不 同 阶段 的 物业 管理 概要 。 

协助 拟定 楼 盘 销 售 中 有 关 物 业 管 理 的 宣传 内 容 及 卖点 。 

指导 拟定 甲 方 物业 服务 企业 的 组 织 架 构 及 岗位 设置 。 

指导 建立 物业 管理 的 各 项 管理 规章 制度 及 社区 管理 制度 。 

帮助 组 建物 业 管理 专业 队伍 ， 按 照 物 业 管 理 专业 要 求 帮 助 甲 方 甄选 并 培训 各 类 物业 
管理 专业 人 员 。 

为 甲 方 提供 全 方位 的 物业 管理 知识 与 技能 培训 ,对 甲 方 物业 公司 中 层 以 上 管理 干部 ， 
安排 在 深圳 进行 理论 授课 培训 二 周 及 在 乙方 各 管理 处 实习 一 个 半月 ; 对 一 般 操作 人 员 的 
培训 ， 由 乙方 委派 教员 赴 现 场 授课 。 甲 方 在 深圳 培训 人 员 的 旅 差 费 用 及 食 宿 费用 由 甲 方 
承担 ， 乙 方 协助 安排 其 住宿 及 就 餐 场所 。 

指导 建立 有 关 物 业 管理 的 工作 流程 及 作业 指导 书 。 

指导 进行 入 住 管 理 、 业 主 档 案 资料 建立 及 装修 管理 流程 。 
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指导 甲 方 物业 公司 协助 建设 单位 处 理工 程 返 修 事 宜 。 

指导 小 区 入 住 后 物业 管理 实施 方案 策划 及 具体 运作 指导 ， 提 交 详 细 的 顾问 服务 策 
划 书 。 

指导 开展 具体 的 物业 管理 工作 ， 提 供 专业 物业 管理 咨询 。 

指导 制定 小 区 物业 管理 及 有 关 服 务 项 目的 收费 标准 。 

指导 建立 “XXX?” 客 户 服 务 体 系 (包括 顾客 服务 、 服 务 项 目 开 发 、 顾 客 沟 通 与 信 

反馈 模式 、 投 诉 处 理 等 )。 

指导 与 同 物业 管理 有 关 的 政府 各 职能 机 构 的 关系 处 理 。 

帮助 制订 小 区 物业 管理 整体 规划 及 小 区 物业 管理 目标 。 

为 甲 方 物业 服务 企业 建立 内 部 “ISO9 002” 质 量 保证 体系 提供 咨询 服务 及 “5S” 管 
理 运 作 指 导 。 

帮助 甲 方 制订 “XXX?” 一 期 物业 管理 的 具体 实施 标准 。 

于 顾问 期 结束 后 ， 提 供 半年 的 监察 期 ， 定 期 (每 二 个 月 一 次 ) 组 织 内 审 ， 帮 助 甲 方 
物业 管理 达到 既定 的 目标 。 

和信、 双方 责任 和 义务 

1. 甲 方 责任 、 义 务 : 

支持 乙方 独立 开展 物业 管理 顾问 工作 。 

向 乙方 提供 工作 必需 的 有 关 图 文 资料 、 政 策 法 规 等 ， 及 时 通报 与 物业 管理 工作 相关 
的 内 部 及 外 部 信息 。 

协助 乙方 与 社会 有 关 各 界 以 及 与 甲 方 公司 内 部 各 有 关 部 门 、 人 员 之 间 的 合作 关系 。 

支持 乙方 提出 的 合理 意见 ， 如 有 异议 ， 应 有 诚意 地 积极 协商 。 承 担 因 拒 绝 乙 方 意见 
而 产生 的 后 果 。 

ee nt a 办 公 条 件 及 安全 环境 

正确 评价 和 监督 乙方 顾问 工作 ， 及 时 提出 合理 意见 及 要 求 。 

维护 乙方 正当 的 权力 地 位 ， 保 障 乙 方正 常 开 展 工作 。 

甲 方 须 指 定 专人 与 乙方 派驻 之 顾问 工作 人 员 对 接 ， 以 免 造 成 工作 足 漏 。 

2. 乙方 责任 、 权 利 、 义 务 : 

全 心 全 意 为 甲 方 提供 顾问 服务 ， 实 施 本 协议 中 列 出 的 各 项 工作 内 容 。 

遵守 甲 方 现行 的 办 公 管 理 规定 、 制 度 和 要 求 。 

虚心 听取 和 接受 甲 方 合理 意见 和 要 求 。 

坚持 合理 的 意见 ， 不 承担 因 甲 方 拒绝 乙方 意见 而 产生 的 一 切 后 果 。 

接受 甲 方 对 顾问 服务 过 程 中 的 监督 、 质 询 . 

根据 工程 进展 及 入 住 时 间 及 时 提交 各 类 物业 管理 顾问 书 及 顾问 建议 函 ， 并 根据 实际 
情况 及 时 向 甲 方 汇报 工作 。 

- ae % + -% 5 55 % 5 ץ‎ 

保守 甲 方 有 关 商 业 机 密 ， 维 护 甲 方 利益 





自行 承担 乙方 派驻 人 员 的 工资 、 补 助 、 奖 金 、 差 旅费 、 医 药 费 等 费用 
顾问 组 组 长 常 驻 项 目 现场 ， 乙 方 可 根据 情况 进行 更 换 ， 但 必须 将 原因 向 甲 方 通报 并 
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征 得 甲 方 同意 。 

每 月 向 甲 方 进行 顾问 服务 满意 度 调查 。 

乙方 在 与 甲 方 合作 期 间 ， 不 接受 其 他 房地产 公司 或 物业 项 目的 物业 管理 合作 意向 。 

九 、 其 他 事项 : 

于 合同 签订 之 日 起 ， 甲 方 享有 乙方 企业 名 称 、 形 象 及 商 誉 之 使 用 权 ， 使 用 范围 限于 
本 顾问 项 目 “ 久 XXX” 一 期 ， 并 不 得 损 及 乙方 的 社会 形象 及 商 誉 ; 甲 方 在 使 用 乙方 名 称 
时 ， 必 须 使 用 乙方 提供 的 标准 字体 、 标 准 颜色 及 标准 搭配 ， 并 在 使 用 前 将 使 用 地 点 及 使 
用 方式 事先 书面 知 会 乙方 。 

甲 、 乙 双方 如 因 合 作 期 间 出 现 严重 分 歧 而 不 能 调和 ， 或 一 方 有 违 合同 条 款 时 ， 双 方 
均 有 权 提 出 终止 合同 ， 经 双方 协商 同意 终止 后 ， 提 出 方 须 登 报 申明 。 甲 方 违约 则 须 支付 
未 付 顾问 款额 的 50% 给 乙方 作为 违约 金 ; 乙方 违约 则 不 再 收取 甲 方 未 付款 额 ， 并 按 甲 方 
未 付 顾问 费 的 50% 支 付 给 甲 方 作为 违约 金 。 

甲 方 如 果 连 续 二 次 未 按期 付款 ， 合 同 即 告 自动 终止 ， 甲 方 除 须 支 付 未 按期 支付 款项 
给 乙方 外 ， 还 须 按 合同 条 款 支付 违约 金 给 乙方 。 

如 遇 人 力 不 可 抗拒 的 自然 因素 (如 地 震 等 ) 造成 工期 延误 ， 则 顾问 期 限 顺延 ; 由 非 
自然 因素 造成 的 工期 延误 ， 则 顾问 期 限 不 变 ; 甲 方 如 因 工 期 延误 等 任何 原因 而 需 延 长 顾 
问 期 ， 经 乙方 同意 后 ， 可 另 签 延 期 合同 ， 但 延期 合同 不 属 本 合同 条 款 及 责任 范围 。 

双方 如 遇 不 同意 见 ， 应 友好 协商 解决 ; 未 尽 事宜 另行 协议 。 

本 合同 一 式 四 份 ， 甲 乙 双 方 各 执 二 份 ， 具 有 同等 法 律 效力 。 

本 合同 自 签订 之 日 起 即日 生效 ， 并 有 具 法 律 效力 。 


FZ: ( 盖 章 ) 乙方 : ( 盖 章 ) 
代表 (EX): 代表 (签名 (|: 
年 月 日 年 月 日 


二 、 掌 握 顾 问 费 用 测算 方法 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U0OU000000000000000000000000000000 
UOO0OU0OU000000000000000000050 
IUDOUOOUOU0O0O00O0U0000000000000000000000050 
OOD 
2000000000000000000000000000000000000 
OOOO 

30U00000000000000000000000 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
פפרררההההההםהםהםהםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםם‎ 
ושםםםםםםםםםטםםםםטםםםהםםםהםםהםהםםםםםהםםםםםהםםםםם‎ 
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D000000000000000000“000000000000 

顾问 费用 项 目测 算法 

顾问 项 目 收费 额 = 品牌 系数 x (常规 服务 收费 额 x 项 目 规 模 变量 + 专项 服务 收费 额 ) 

kp 

y=a (bx+c) 

y 一 顾问 项 目 收 费 额 : 项 目 总 收费 额 ， 而 不 是 年 顾问 收费 额 。 

a- 品牌 系数 : 暂 就 目前 市 场 上 物业 服务 企业 品牌 与 项 目 状 况 提供 一 个 参考 系数 范 
围 0<a 三 3。 对 于 一 特定 物业 服务 企业 来 说 ， 其 品牌 系数 较 固定 ， 在 一 定 范围 内 浮动 ， 
例如 国家 一 级 物业 服务 企业 取 值 可 以 为 2~3 范围 ,国家 二 级 为 1 一 2 范围 ， 其 他 为 0 一 
1 范围 。 

b - 常规 服务 收费 额 : 常规 服务 通常 包括 编制 文件 、 人 员 培 训 和 现场 指导 三 项 。 

Cc 一 专项 服务 收费 额 : 专项 服务 通常 包括 CI 设计 、 创 优 评比 、 办 公 自 动 化 、 建 立 ISO 
体系 、 编 制 标书 等 。 

项目 规 模 变量 : 对 于 提供 顾问 服务 的 物业 服务 企业 来 说 ， 以 上 a、b、c 8% ₪‏ - א 
定 ， 唯 一 变量 就 是 被 顾问 项 目的 规模 。 对 不 同 顾问 项 目 ， 其 规模 变量 取 值 如 下 :‏ 

% + 7 15 > 054% 1=א 

x=2 15 万 平方 米 < 规 模 三 135 万 平方 米 

x=3 135 万 平方 米 < 规 模 

测算 公式 的 几 点 说 明 : 

1 ) 该 公式 未 将 顾问 服务 年 限 作为 直接 因素 ,是 因为 完成 一 个 项 目 顾 问 服务 的 时 间 跟 
其 顾问 内 容 相 关 ， 在 公式 的 b、c 中 已 经 隐 含 了 时 间 因 素 。 通常 提供 顾问 服务 的 年 限 是 一 
至 两 年 ， 由 于 客户 希望 早点 出 效果 ， 而 顾问 方 也 想 降 低 成 本 ， 因 而 顾问 年 限 应 以 完成 项 
目 任务 为 前 提 确 定 ， 可 在 合同 中 约定 。 

2 ) 该 公式 未 将 顾问 方 派出 常 驻 人 员 作 为 直接 因素 。 针 对 顾问 项 目 实际 情况 ， 物 业 服 
务 企 业 应 调配 派驻 人 员 以 使 项 目 达 到 一 定 的 管理 效果 ， 由 于 一 个 人 的 知识 面 和 能 力 有 
限 ， 合 理 调配 人 力 能 够 充分 发 挥 资源 效用 ， 也 更 容易 出 效果 。 因 此 常 驻 人 员 数 目 可 不 作 
为 公式 的 因素 ， 但 可 以 完成 项 目 任 务 为 前 提 ， 在 合同 中 约定 。 

3 ) 该 公式 可 以 测算 综合 顾问 服务 费 和 单项 顾问 服务 费 。 对 综合 顾问 服务 ， 将 项 目 规 
模 和 提供 的 服务 内 容 代 入 公式 即 可 ; 对 单项 顾问 服务 ， 例 如 仅 提 供 创 优 评比 ， 那 么 常规 
服务 收费 额 为 0, 该 顾问 项 目 收费 额 即 为 公司 品牌 系数 与 提供 创 优 评比 服务 费用 的 乘积 。 

以 下 举例 说 明 : 某国 家 一 级 物业 服务 企业 为 一 个 面积 为 10 万 平方 米 的 项 目 提供 顾问 
服务 ， 双 方 协议 约定 服务 期 为 二 年 ， 提 供 的 服务 内 容 有 编制 文件 、 人 员 培 训 、 现 场 指导 、 
CI 设计 以 及 创建 省 优 。 

其 品牌 系数 取 2， 编 制 文件 费用 为 10 万 元 ， 人 员 培 训 为 5 万 元 ， 现 场 指 导 为 12 万 
元 ，CI 设 计 为 8 万 元 ， 创 建 省 优 为 5 万 元 。 计 算 结 果 如 下 : 

1=א 


规模 =10 万 平方 米 <15 万 平方 米 
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y=a (bx+c) 
y=2x[ (10+5+12) +1א‎ )8+5( [ 
y=80 (万 元 ) 
即 该 项 目 两 年 收费 80 万 元 ， 平 均一 年 为 40 万 元 。 


三 、 学 会 制订 各 项 工作 计划 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 

בםםםםםםהםםםם 

20000000000000 

ממםםםםהםםםהםםםם: 

40000000000000 

sSJOOOOOOOOOOOOGO 

מםםםםםםםםםםם 

פםםםםםםםםםםטםהםהםהםםהםםהםםםם 

פםםםםםםםהםםהםםטםהםהםהםםהםםםםםם! 

20000000000000000000000000050 

30U00U0000000000 


四 、 了 解 团队 与 个 人 的 任务 管理 


DUOOO0O0000000000 8-50 
表 8-5 顾问 项 目 团 队 及 个 人 的 任务 





















































000 0 ם ם ם ם מ ם מ ם 
םםםםםםםםםםםהםם םםםםםםםםםםםםםםםםם 0000 
םםםםםםםם 
200000 מםםםםםםםםםםםםםםםם: 
3000000000000 20000000000000000000000 0000 
0 3000000000 
40000000 
i000000000‏ 
i0000000000‏ 2000000000 
200000000 30000000 | םםםםםםםםםם 
300000 40000000000 
500000000000 
I00000 i0000000‏ 
2000000 20000000 0000 
300000 300000 
סםםםם--םםםםםםםםםםםםטםהםםהםהםםםםםםהםםםםםם 





פםםםםםםםםהםםםםםם 
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1. 成 员 表现 不 佳 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
ממםםסםםם‎ 

פםםםםםםםםםטםםםםטטםםםםטםםםםהםהםםםםהםהםםםםםםם 
מםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםטםםםםםטםהםםםםםהםםםםםםםם 
פםםםר ררהההםהםהםםםהםהםםםםםםםםםםהםםםםםםםם 


2. 人 员 更 换 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UUOOUO0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000 


3. 人 手 不 够 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםהםהםםםםם‎ 
מםםםםםהםםםםםם‎ 
ODO 





































































































五 、 掌 握 顾 问 管 理 各 阶段 的 操作 要 点 


1. 顾问 项 目 初期 阶段 工作 重心 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםהםםםםםםםםהטםםםםםםטםהםטםםםםםםהםםםםםםם‎ 
פםםםםםטםםהםםםםםהםהםםםםם‎ 


2. 顾问 项 目 中 期 阶段 工作 重心 


ממםםםםםםהםםםםםםםםםםםהםםםנבםםטםםהםהםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050‏ 
UOOU0O0U0000000000000000000000000000000060‏ 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00O0U0O00000000‏ 


3. 顾问 项 目 后 期 阶段 工作 重心 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
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םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
סםםםםם"םם יםםםםםםםם 

בםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
DO000000000000000‏ 

4. 物业 管理 顾问 项 目 收尾 

50000000000000000 םםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

סםםםםםםטום 

i000000000000000000000000000000000000 
בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

₪ םי חי מ חח ייה‎ ₪ ENE 
םםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
UDA A oe 
בםםםםםםםםםםם‎ 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהב2 
DO0000000000000000000000000000000000000‏ 
בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
300000000000000000000000000000000000 
בםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם שםהםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםם 
םםםםסםם 

D2000000000 

i000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ C0U0O 
ם‎ ISO90000000000000000000000000000000000 

2000000 

בסםםםםהםםםההםהםהםהםה 

םםםםהםהםםההםה ש 















































D03000000000 הההםםהםםםםםהםםםהםםםםםהם‎ 08 
else oes ee esr area sa ean ENE RENE REE EE AEE ESE 

D40000000 

מםםםםםםהםםםםםםהםםטםםםםםםהםםטםםםהםםםםםםםםםם 


dB JARS םה ם םי םיט םי םיט םי םזי‎ IE מ ם םמ ם‎ ADHD ODDO HB 
בםםםםהםםםםםם‎ 

בםםםםם:ם 

חיםיםים: הייח םי ם םים ם נמ םיח מים מיםים םי םי ם םי ם םי ם םים ‏ מם ם ם םים ה 
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0000000000 
200000000 
Oo0o0o0o0o0oogooooooo0ooooooooooo0ooo0oo0o00000 
@0000000000000000000000000000mo0oog000 
00000 
@0000000000000oooo0ooooooooooooooo0o00a0 
פםnooooooooooooooooooooooooooomoooo‎ 
000000000000000 


六 、 熟 练 编制 顾问 业务 制度 


顾问 书 审批 、 跟 踪 管 理 制 度 

为 进一步 规范 顾问 书 审批 程序 、 增 强 顾问 书 专业 性 、 监 控 顾问 计划 执行 情况 、 保 证 
顾问 书 执行 效果 、 加 强 顾问 组 对 顾问 工作 的 督导 ， 特 制定 此 文件 。 
一 、 职 责 
项 目 经 理 负责 《全 程 顾问 书 提交 计划 》( 以 下 简称 《提交 计划 》) 及 顾问 书 的 编制 工 
并 负责 跟踪 顾问 书 执 行 效 果 。 
顾问 组 专业 人 员 负 责 对 专项 顾问 书 的 审批 ,具体 审批 权限 详 见 各 项 目 组 《提交 计划 》。 
项 目 经 理 及 专项 审批 负责 人 对 顾问 书 内 容 负 责 。 
顾问 组 秘书 负责 跟踪 《提交 计划 》 完 成 情况 。 
二 、 顾 问 书 编制 、 审 核 方法 
项 目 经 理 在 项 目 进驻 前 一 周 ， 根 据 《 顾 问 合同 》《 顾 问 业务 操作 手册 了》、《 项 目 现场 
考察 报告 》 及 《物业 管理 顾问 服务 全 程 工作 计划 表 》 等 资料 拟定 《提交 计划 》， 并 根据 
顾问 书 的 主题 内 容 ， 确 定 每 册 顾 问 书 的 专项 审核 人 .《 提 交 计 划 》 由 项 目 经 理 编制 ， 由 
经 营 部 经 理 进行 审核 ， 交 由 公司 总 经 理 批准 。 

项 目 经 理 按照 《提交 计划 》 编 制 不同 阶 段 顾问 书后 ， 至 少 在 提交 委托 方 前 10 个 工作 
日 发 送 至 对 应 的 专项 审核 人 。 

专项 审批 负责 人 可 根据 不 同情 况 ， 组 织 公 司 相 关 人 员 评 议 顾问 书 内 容 ， 并 将 整改 建 
议 发 至 项 目 经 理 ， 同 时 抄 送 顾问 组 秘书 存档 。 

审核 通过 后 ， 专 项 审批 负责 人 签署 顾问 书 专项 审核 人 栏 ， 发 至 项 目 经 理 ， 同 时 抄 送 
顾问 组 全 体 成 员 ， 顾 问 组 秘书 应 将 顾问 书 连同 该 邮件 一 并 存档 。 

专项 审批 负责 人 应 自 收 到 顾问 书 之 日 起 7 个 工作 日 内 将 最 终审 批 后 的 顾问 书 发 至 项 
目 经 理 ， 

项 目 经 理 签署 顾问 书 并 提交 给 委托 方 。 

顾问 书 只 有 同时 具备 专项 审核 人 及 项 目 经 理 签名 时 ， 方 能 生效 。 

顾问 组 秘书 应 依据 实际 情况 填写 “实际 递交 时 间 / 实 际 审批 人 ” 栏 ， 并 按 月 查询 各 顾 
问 组 顾问 书 提 交情 况 ， 发 现 问 题 及 时 与 现场 顾问 人 员 沟 通 。 

顾问 书 审批 流程 如 下 : 


作 
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בם 
בם 
ם 
ם 
בם 
בם 
בם 
בם 
בם 
ם 
oםoםם‏ 


םםםםםםם 

םםםםם 

三 、《 顾 问 书 提交 计划 》 更 改 审批 办 法 

1 ) 项 目 经 理 原则 上 应 按照 《提交 计划 》 在 不 同 阶段 提交 相应 顾问 书 。 若 顾问 项 目 情 
况 发 生变 化 , 需 调 整 顾问 书 类 型 或 递交 时 间 , 项 目 经 理应 填写 《顾问 书 提交 计划 调整 表 》， 
并 在 “备注 栏 ” 中 注 明 更 改 原 因 ， 将 调整 情况 及 时 知 会 顾问 组 成 员 。 

2) 拟 调整 提交 时 间 的 顾问 书 ， 由 该 顾问 书 审批 人 于 48 小 时 内 提出 意见 。 有 具体 过 程 
由 项 目 经 理发 送 至 品质 部 经 理 ， 抄 送 顾问 组 成 员 ， 由 品质 部 经 理 出 具 意见 后 ， 将 邮件 依 
次 发 给 总 办 、 财 务 部 及 其 他 审批 人 。 最 后 由 经 营 管理 部 经 理 签署 批准 ， 予 以 执行 。 

3) 在 顾问 期 内 , 《提交 计划 》 调 整 次 数 不 得 超过 3 A, 

四 、 顾 问 书 执行 效果 跟踪 、 监 督 流程 





םםםםםםםםםםםםםםםםם 


בםםםםםםםםםםםם 





000000000000000000 
00000000000000000 
顾问 业务 评估 制度 
为 进一步 监控 顾问 服务 运作 效果 ， 整 体 把 握 顾问 服务 实施 情况 ， 不 断 完 善 顾问 服务 
运作 流程 ， 特 制定 此 文件 。 
一 、 职 责 
经 营 部 负责 组 织 顾 问 期 内 的 监察 工作 。 
顾问 组 秘书 负责 配合 经 营 部 相关 组 织 活 动 。 
二 、 方式 
1. 顾问 业务 状况 评估 
经 营 管理 部 根据 顾问 项 目 进 展 状 况 ， 不 定期 组 织 相 关 顾 问 组 成 员 分 阶段 到 项 目 现场 
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进行 考察 ， 对 顾问 项 目 运作 状况 进行 评估 ， 并 提交 《顾问 业务 状况 评估 报告 》。 

2. 顾问 项 目 述 职 报告 会 

经 营 管理 部 根据 顾问 业务 开展 情况 ， | 
顾问 项 目 述职 报告 会 。 会 上 ， 各 项 目 组 及 经 营 部 分 别提 交 《 顾 问 项 目 述职 报告 》、《 阶 段 
性 顾问 综述 报告 》， 以 PPT 电子 演示 文稿 形式 向 顾问 组 汇报 。 

三 、 流 程 

顾问 业务 状况 评估 : 

1 ) 经 营 部 根据 顾问 业务 开展 情况 提出 评估 申请 及 ER 上 报 总 经 理 审批 。 

仓 有 具体 工作 分‏ ר 

3 ) 评估 结束 后 一 周 内 ， 提 交 Se pp 

ne 

) 经 营 部 根据 顾问 业务 开展 情况 拟定 述职 报告 会 召开 日 期 ， 并 至 少 提前 2 周 通知 各 

Se 

א 0 


被 顾问 公司 运作 情况 、 顾 问 工作 优 劣 分 析 、 顾 问 经 验 总 结 
3) 经 i 分 析 前 期 各 项 目 组 顾 0 并 形成 《阶段 性 顾问 综 
述 报 告 》。 


4( 经 营 部 组 织 召 开 顾 问 项 目 述职 报告 会 。 

5( 会 议 结束 后 一 周 内 ， 顾 问 组 秘书 整理 完成 《顾问 项 目 述职 报告 会 资料 汇编 》， 并 
发 送 至 顾问 组 全 体 。 

附 表 : 《顾问 业务 状况 评估 计划 》 


顾问 业务 状况 评估 计划 


项 目 名 称 : 进驻 时 间 : 顾问 期 : 项 目 组 成 员 : 
评估 时 间 评估 人 员 
序号 评估 工作 重点 负责 人 


1 


2 


3 









































)%( 
% 月 8 
年 月 日 
年 月 日 


参 断 报告 制度 


物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


顾问 项 目 诊 


e276。 


编制 : 


Eo 
א‎ 


审批 : 


为 加 强 顾问 项 目 诊断 之 计划 性 、 有 效 性 ， 规 范 《 顾 问 项 目 诊 断 报告 》 审 批 流程 ， 保 
证 顾问 输出 效果 ， 特 制定 此 文件 。 


一 、 职 责 


现场 项 目 组 负责 按时 完成 各 期 《顾问 项 目 诊 断 报告 》 的 编写 工作 。 

经 营 管理 部 经 理 负责 审核 《顾问 项 目 诊 断 报告 》。 

公司 总 经 理 负 责 对 《顾问 项 目 诊 断 报告 》 的 最 终审 批 。 

根据 顾问 业务 运作 特性 ， 结 合 顾 问 项 目 
次 《诊断 报告 》《 顾 问 项 目 诊断 报告 》 上 有 具体 完成 时 间 应 纳入 《顾问 服务 全 程 工作 计划 表 》 


运作 的 不 同 阶段 ， 各 项 目 组 应 每 季度 递交 一 


םםםםםםםם 


בםםםםםםם 





o 


及 《顾问 服务 工作 进度 表 》 中 


《诊断 报告 》 审 批 、 递 交流 程 如 下 : 


בםםםםםםםםםםם 


םםםםםםםם 


二 、《 诊 断 报告 》 内 容 指 引 
报告 应 包括 以 下 内 容 : 


1 ) 上 期 报告 所 提 改 进 方案 执行 情况 。 
2) 目前 被 顾问 公司 运作 状况 。 
3( 目前 被 顾问 公司 存在 的 问题 及 原因 分 析 。 


4) 改进 方案 。 


5( 改进 方案 具体 执行 措施 : 


o 


GD 被 顾问 方 应 开展 的 工作 
@) 顾问 方 配合 工作 。 


6) 下 期 《诊断 报告 》 递 交 时 间 。 
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‘Mp ”物业 项 目 兢 问 管理 某 例 演示 


案例 一 5 8 24 ₪ א 8 4+ ₪ א‎ 4 


X 义 项 目 物业 管理 全 程 顾问 服务 计划 表 


顾问 服务 全 程 计 划 : 
工作 阶段 : 

















签收 入 : 





XXX 项 目 物业 管理 顾问 工作 进度 表 
时 间 进 度 
2001 年 
8 月 |9 月 ג‎ 月 |12 月 









































批准 : 
时 间 : 




















义 义 项 目 全 程 顾问 服务 纲要 〈 范 本 ) 


一 、 公 司 简 介 
1 物业 管理 的 理解 
页 问 公 司 全 程 顾问 服务 之 方针 





际 方式 
. 顾问 期 的 组 成 
本 公司 提供 的 顾问 服务 分 为 现场 顾问 期 与 监察 期 。 
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现场 顾问 期 为 收费 期 现场 派驻 顾问 人 员 , 主持 并 组 织 完成 全 部 委托 顾问 事项 。 

现场 顾问 工作 完成 后 ， 我 公司 顾问 人 员 撤 离 项 目 现场 ， 由 委托 方 物业 公司 按照 
管理 要 求 及 管理 服务 标准 ， 自 行 实 施 运 作 。 

为 保证 顾问 人 员 撤 出 后 ， 委 托 方 的 管理 服务 质量 ， 我 司 为 委托 方 提 供 为 期 半年 
的 顾问 监察 期 ， 监 察 期 为 免费 提供 的 附加 服务 ， 每 两 个 月 由 公司 专家 组 组 织 一 次 对 
顾问 项 目的 物业 管理 审核 ， 检 查 物 业 管理 的 实施 情况 与 管理 效果 ， 并 提供 改善 建议 
与 方案 。 通 过 三 次 的 内 部 审核 ， 帮 助 委托 方 更 加 成 熟地 独立 运作 。 

通过 以 上 “顾问 指导 审核 改善 ”过 程 ， 最 终 使 委托 方 之 物业 公司 
能 够 熟练 规划 并 实施 物业 管理 的 各 项 工作 。 

顾问 服务 起 止 时 间 的 选取 以 楼 盘 入 住 时 间 为 参照 ， 基 本 上 是 以 入 住 时 间 为 中 点 
来 确定 顾问 期 限 ， 或 是 入 住 前 的 时 间 稍 长 一 些 。 

2. 顾问 服务 计划 的 拟订 与 调整 

公司 在 正式 实施 顾问 服务 前 一 个 月 ， 将 组 织 公 司 专 家 对 项 目 进行 实地 调研 ， 根 
奖项 目 所 在 地 的 整体 情况 和 项 目 特点 ， 拟 订 全 程 顾问 计划 预案 ， 并 在 顾问 服务 实施 
半 个 月 内 ， 向 委托 方 提交 整个 顾问 期 内 的 工作 计划 安排 ， 供 委托 方 监督 实施 。 
顾问 实施 过 程 中 ， 将 根据 实际 情况 ， 不 断 调整 与 优化 顾问 计划 安排 ， 每 次 调整 
前 ， 均 将 需 调 整 内 容 以 书面 形式 呈 予 委托 方 。 

3. 顾问 服务 专家 组 
在 双方 签订 物业 管理 委托 顾问 服务 合同 后 ， 公 司 将 在 履约 前 一 个 月 左右 ， 成 立 
顾问 项 目 专家 顾问 组 。 
顾问 组 成 员 预 计 为 10-15 人 ， 由 公司 各 管理 及 业务 口 的 专家 人 员 组 成 ,为 委 二 
方 提供 全 方位 的 顾问 服务 。 
顾问 组 成 员 根 据 顾问 工作 的 进程 ， 编 排 详 细 计 划分 批 前 往 项 目 现 场 ， 履 行 顾 | 
工作 4 
现场 派驻 两 名 顾问 人 员 ， 常 驻 项 目 现场 ， 作 为 双方 合作 沟通 的 工作 对 接 人 ， 
递 顾 问 过 程 中 的 各 种 信息 ， 组 织 实施 顾问 活动 。 

4. 全 程 顾问 服务 三 个 阶段 

1) 早期 介入 、 前 期 管理 与 物业 公司 组 建 阶段 : 自 合 同 履行 至 入 住 前 。 
主要 工作 如 下 : 
早期 介入 管理 : 跟踪 楼 盘 的 施工 和 进展， 跟踪 机 电 设 备 的 安装 、 调 试 与 验收 等 ， 
及 时 对 楼 盘 涉 及 物业 管理 及 业主 使 用 的 方面 提供 改进 或 改善 意见 
助 委托 方 组 建物 业 公 司 。 
助 建立 物业 公司 的 管理 体系 及 运作 机 制 。 
助 拟定 物业 公司 及 管理 处 科学 合理 的 组 织 架 构 。 
建立 完善 的 岗位 职责 ， 拟 定 内 部 管理 制度 及 社区 管理 制度 。 
拟定 各 项 管理 及 服务 事项 、 工 作 流 程 与 相关 作业 指导 书 。 




















































































































































































































































































































































































































第 八 章 物业 项 目的 质问 管理 与 提升 2 


帮助 进行 物业 公司 各 类 人 员 的 招聘 ， 并 负责 完成 对 各 岗位 骨干 人 员 的 培训 。 
建立 起 物业 管理 的 档案 资料 管理 制度 与 流程 ， 并 初步 建立 管理 档案 。 
帮助 制定 入 住 及 装修 管理 程序 。 
拟定 小 区 物业 管理 的 整体 规划 及 管理 目标 。 
2) 入 住 阶段 。 
入 住 是 物业 管理 过 程 中 非常 重要 、 却 又 往往 为 许多 物业 公司 所 忽视 的 一 个 环节 ， 
是 为 业主 提供 居住 服务 的 重要 开端 。 入住 与 装修 环节 控制 的 优 劣 ， 对 今后 的 物业 管 
理 服 务 的 实施 具有 和 较 大 的 影响 。 主 要 控制 环节 如 下 : 
A 站 式 服 务 。 
协助 业主 进行 房屋 质量 验收 。 
协助 建设 单位 与 业主 处 理 房 屋 返 修 工程 。 
主 及 物业 承租 人 档案 资料 的 建立 。 
通过 有 效 的 装修 管理 避免 装修 工程 对 建筑 (包括 建筑 本 体 及 设施 ) 的 损坏 ， 同 
时 减少 装修 施工 搅 扰 四 邻 的 情况 
3( 入 住 后 的 日 常 管理 服务 运作 阶段 。 
按照 前 期 拟定 的 管理 规划 与 管理 目标 , 实施 各 项 管理 服务 , 并 不 断 地 进行 调整 
5 א‎ 5, 通过 一 段 时 间 的 运作 ， 不 断 提高 受 顾 间 方 物业 公司 的 管理 服务 水 平 以 及 
独立 操作 能 力 。 并 通过 本 公司 提供 的 监察 期 的 管理 审核 ， 使 之 达 至 成 熟 物业 公司 



















































































































































































之 境地 。 
5. 培训 方式 


本 公司 提供 的 顾问 服务 包含 培训 服务 。 
培训 采用 理论 授课 与 实 操 实 习 相 结合 的 方式 。 
理论 授课 为 两 周 ， 培 训 对 象 为 委托 方 物业 公司 的 管理 人 员 及 业务 骨 于 ， 该 培训 
在 本 公司 进行 ， 培 训 师 资 全 部 为 本 公司 中 高 级 管理 人 员 。 
对 在 深圳 参加 理论 培训 的 人 员 ， 在 理论 培训 结束 后 ， 本 公司 将 安排 其 分 散 至 公 
司 各 小 区 ， 与 本 公司 人 员 一 同 工 作 ， 以 使 其 有 切身 的 管理 体验 ， 掌 握 物 业 管理 的 实 
际 技能 ， 了 解 物业 管理 服务 的 特性 ， 接 受 万 科 服务 理 念 的 票 陶 。 该 实习 期 为 一 个 半 
月 左右 。 
对 委托 方 物业 公司 的 一 般 操 作 人 员 (主要 是 秩序 维护 员 、 清 洁 工 、 绿 化 了 
公司 将 选派 教员 ， 前 往 贵 地 进行 授课 。 
所 有 培训 人 员 均 须 接 受 本 公司 的 培训 考核 ， 合 格 者 发 放 证 书 。 

在 整个 培训 过 程 中 ， 本 公司 跟踪 进行 授课 效果 调查 与 评估 。 并 将 评估 结果 
培训 对 象 能 力 评估 的 完整 资料 提供 给 委托 方 。 

6. 顾问 书 与 建议 函 
主要 顾问 内 容 均 以 顾问 书 及 建议 函 的 书面 形式 提交 给 委托 方 。 
顾问 组 对 顾问 书 及 建议 函 的 内 容 负责 。 
顾问 书 为 定期 提交 的 书面 顾问 材料 ， 对 物业 管理 的 各 个 方面 
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以 作为 委托 方 学 习 与 实 操 的 指导 性 资料 。 
在 顾问 实施 过 程 中 ， 发 现 的 任何 问题 ， 顾 间 人 员 均 以 建议 函 的 形式 提出 ， 并 

供 改 进 意 见 。 
本 公司 认为 ， 书 面 提交 材料 有 利于 量化 顾问 工作 及 衡量 顾问 服务 品质 。 
7. 顾问 沟通 渠道 
委托 方 应 安排 专门 负责 之 部 门 ,以 策 与 本 公司 顾问 专家 组 或 现场 顾问 人 员 沟 通 、 

对 接 工作 。 
顾问 人 员 定 期 与 委托 方 对 接 部 门 及 人 员 举 行 工 作协 调 会 , 总 结 顾问 工作 的 进展 ， 

商讨 改善 措施 。 
本 公司 设 有 《顾问 服务 顾客 满意 调查 表 》, 每 月 向 委托 方 有 关 部 门 及 人 员 调 查 一 

次 ， 了 解 委托 方 对 本 公司 顾问 服务 的 满意 度 ， 同 时 作为 公司 对 现场 顾问 人 员工 作 绩 

效 的 监督 。 

附 : 顾问 服务 事项 

跟踪 施工 进展 ， 于 施工 期 间 提 供 有 关 物 业 管 理 专业 的 建议 。 

程 施工 期 间 就 甲 方 提供 的 施工 图 样 提供 关于 今后 涉及 物业 管理 专业 的 建议 。 

配合 甲 方 对 项 目 内 机 电 设备 安装 、 调 试 进行 过 程 跟踪 及 档案 建立 。 

提供 有 关 / 能 化 建设 方面 的 咨询 服务 及 建议 。 

参与 本 住宅 项 目的 有 关 工 程 及 配套 设施 设备 的 验收 。 






































































































































指导 落实 超前 管理 及 服务 纲要 ， 指 导 不 同时 期 、 不 同 阶段 的 物业 管理 概要 。 
协助 拟定 楼 盘 销 售 中 有 关 物 业 管理 的 宣传 内 容 及 卖 片 。 
指导 拟定 甲 方 物 业 服务 企业 的 组 织 架 构 及 岗位 设置 。 












































指导 建立 物业 管理 的 各 项 管理 规章 制度 及 社区 管理 制度 。 

帮助 组 建物 业 管理 专业 队伍 ， 按 照 物业 管理 专业 要 求 帮 助 甲 方 杜 选 并 培训 各 类 
物业 管理 专业 人 员 。 

为 甲 方 提供 全 方位 的 物业 管理 知识 与 技能 培训 ， 对 甲 方 物业 公司 中 层 以 上 管理 
于 部 ， 安 排 在 深圳 进行 理论 授课 培训 二 周 及 在 乙方 各 管理 处 实习 一 个 半月 ; 对 一 般 
操作 人 员 的 培训 ， 由 乙方 委派 教员 赴 项 目 驻地 授课 。 

指导 建立 有 关 物 业 管 理 的 工作 流程 及 作业 指导 书 。 

指导 进行 入 住 管理 、 业 主 档案 资料 建立 及 装修 管理 流程 。 

指导 甲 方 物业 公司 协助 建设 单位 处 理工 程 返 修 事宜 。 
指导 小 区 入 住 后 物业 管理 实施 方案 策划 及 具体 运作 指导 。 
提交 详细 的 顾问 服务 策划 书 。 
指导 开展 具体 的 物业 管理 工作 ， 提 供 专业 物业 管理 咨询 。 
指导 制定 小 区 物业 管理 及 有 关 服 务 项 目的 收费 标准 。 
引导 建立 “XX 花园 ”客户 服务 体系 (包括 顾客 服务 、 服 务 项 目 开 发 、 顾 客 沟 
通 与 信息 反馈 模式 、 投 诉 处 理 等 )。 
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指导 与 同 物业 管理 有 关 的 政府 各 职能 机 构 的 关系 处 理 。 
帮助 制订 小 区 物业 管理 整体 规划 及 小 区 物业 管理 目标 。 
为 甲 方 物业 服务 企业 建立 内 部 “ISO9 002” 质 量 保证 体系 提供 咨询 服务 及 提供 
”管理 运作 指导 。 
息 方 制定 “ 义 义 花园 ”物业 管理 的 具体 实施 标准 . 

结束 后 ， 提 供 半 年 的 监察 期 ， 定 期 (每 两 个 月 一 次 ) ARNE. AH 
里 达到 既定 的 目标 。 


娄 例 二 ”顾问 项 目 初 期 建议 骂 实 例 






















































































在 顾问 期 的 前 期 阶段 ， 顾 问 组 提交 的 物业 管理 专项 建议 函 多 数 集 中 在 了 
介入 、 楼 字 销 售 、 房 屋 接 管 验 收 、 设 备 设施 管理 、 人 员 招 聘 、 工 作 计划 性 、 
ה‎ 
范 说 明 在 顾问 期 前 期 阶段 编写 物业 管理 专项 建议 函 的 主要 内 容 及 要 点 。 
















































































实例 1: 关于 配备 早期 介入 人 员 的 建议 

XX 公司 

XX 项 目 将 于 XX 年 Xx 月 XxX 日 入 住 ,为 了 加 强 公司 技术 力量 ， 降 低 事 
做 好 工程 的 早期 介入 及 入 住 准备 工作 ， 建 议 工 程 部 各 专业 口 配备 相关 早期 介入 专业 
人 员 ， 顾 间 组 将 对 此 提供 相应 协助 ， 上 共 体 建议 如 下 : 

1. 工程 部 内 部 合理 规划 岗位 设置 ， 明 确 分 工 。 

. 各 专业 组 必须 设 有 相关 专业 人 员 1-2 人 。 

3 各 岗位 技术 人 员 须 具有 1 一 2 年 的 实际 工作 经 验 ， 并 人 须 持 有 专业 上 岗 操 作 






























































. 将 缺口 专业 的 人 员 招 聘 纳入 公司 整体 招聘 工作 之 中 ,通过 多 种 途径 尽快 解决 
א‎ ₪ ZAR. 
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XX 项 目 顾问 组 
Xx 年 Xx 月 Xx 日 
BXA: 














实例 2: 关于 售 楼 现场 日 常 管理 的 建议 

XX 公司 : 

为 规范 管理 ， 从 物业 管理 角度 为 地 产销 售 提供 服务 ， 特 对 XX 项 目 销售 现场 提 
5 下 建议 : 
1 加 强 现 场 售 楼 处 的 职场 管理 ， 整 齐 摆 放 办 公 虽 椅 、 办 公用 品 ,， 保持 办 公 合 面 

















Fi. 














2. 为 使 售 楼 处 员工 每 日 到 达 工 作 现场 后 即 可 直接 投入 工作 ,建议 将 每 日 早晨 扫 
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清洁 扫除 改 为 下 班 后 完成 。 
3， 建 议 职场 环境 卫生 安排 专人 负责 清洁 。 
4. 建议 员工 个 人 自行 车 、 摩 托 车 等 交通 工具 有 序 摆 放 在 售 楼 处 外 图 ， 勿 长 期 或 
临时 停放 于 售 楼 内 部 现场 。 























5 临时 配 电 箱 (室内 ) 处 于 裸露 状态 ， 影 响 售 楼 处 内 部 形象 ， 建 议 整 改 。 
6. 建议 持续 定期 收集 客户 意见 ， 完 善 物业 管理 答 客 问 部 分 ， 顾 问 组 将 协助 此 项 














7. 建议 在 售 楼 现场 配置 影音 广告 设备 ， 加 大 销售 宣传 力度 。 
8. 建议 对 售 楼 处 的 室内 植物 进行 更 换 或 加 大 养护 力度 。 
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₪ ₪ 35 א 
Xx 年 xX 月 Xx 日‏ 
BXA:‏ 


案例 三 AAAI + 434 ₪ 5 3% 0 








顾问 人 员 在 该 阶段 编写 的 各 类 专 ep) 
管理 制度 完善 、 业 务 流程 管理 、 里 、 财 务 管理 、 安 全 管理 、 清 洁 绿化 管理 、 公 
用 设施 设备 管理 、 培 训 管 理 、 信 息 管理 等 方面 ， 并 就 以 上 各 业务 模块 的 具体 管理 细节 
提出 建议 
实例 1: 关于 开展 “品质 推进 季 ” 活 动 的 建议 
XX 公司 : 
为 进一步 全 面 推进 公司 品质 管理 工作 ， 在 全 体 员 工 中 高 度 树立 品质 意识 ， 确 保 公 
司 各 项 管理 工作 的 顺利 进行 ,建议 结合 公司 培训 工作 及 ISO9001 认 证 准备 工作 的 开展 ， 
人 as ”活动 ， 建 议 由 品质 管理 部 负责 拟定 活动 方案 并 组 织 
实施 ， 由 总 经 理 办 公 
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XXX 项 目 顾问 组 
<>% > | > ה‎ 
递交 人 : 签收 人 人: 

















实例 2: 关于 制定 并 实施 会 议 管理 规定 的 建议 
XX 公司 : 








Fs 步 完 善 企 业内 部 制度 建设 ， 全 面 加 强 公 司 内 部 的 规范 管理 ， 确 保 专业 化 物 
理工 作 的 顺利 开展 ， 建 议 贵 司 结合 会 议 管理 工作 的 实际 情况 ， 制 定 并 实施 《会 议 
里 规定 》， 并 纳入 公司 行政 管理 制度 汇编 ， 由 总 经 理 办 公 室 负责 解释 并 监督 执行 。 
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₪: 《会 议 管理 规定 》 供 参考 。( 略 ) 
物业 管理 顾问 公司 





Xx XX 项 目 顾 问 组 
Xxx 年 x 月 XxX 日 
6 % /\ : 签收 入 : 








实例 3: 关于 严格 执行 设备 设施 报修 程序 的 建议 

XX 公司 : 

为 保证 各 项 管理 工作 程序 化 、 制 度 化 ， 进 一 步 规 范 设备 设施 报修 及 维修 工作 流程 

息 反 馈 等 工作 ， 特 提出 如 下 建议 : 
1. 顾客 报修 须 严格 执行 设备 设施 报修 程序 ， 报 修 人 必须 填写 《设备 设施 报修 单 》。 
2. 技术 员 按 《设备 设施 报修 单 》 上 所 述 内 容 完成 维修 工作 后 ， 应 即时 填写 《设备 

设施 报修 单 》 上 相关 内 容 并 交 报 修 人 签字 确认 。 

3. 若 属 控制 中 心 传达 的 内 部 报修 工作 ， 应 及 时 将 维修 工作 完成 情况 反馈 给 控 

制 中 心 。 
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XXX 项 目 顾问 组 
<>% > | > ה‎ 
递交 人 : 签收 人 : 


+0 ₪ ₪ 5 ₪ 6 4 3 5 EH 

















顾问 项 目 后 期 时 提交 的 建议 函 主要 集中 在 质量 体系 巩固 、 人 力 资源 储备 与 开发 、 
里 案例 收集 、 企 业 品 牌 推广 、 企 业 文 化 深入 建设 、 物 业 管 理 保险 等 方面 。 






































实例 1: 关于 组 织 开展 体系 文件 考核 和 竞赛 的 建议 

XX 公司 : 

为 进一步 规范 公司 内 部 管理 ， 持 续 宣 : 
的 了 解 ， 严 格 按照 体系 文件 的 要 求 开 展 工作 ， 建 
核 和 竞赛 活动 ， 考 核 和 竞赛 成 绩 将 作为 各 部 门 
品质 管理 部 负责 组 织 开 展 ， 由 总 经 理 办 公 室 负 33 

















ee 
F 展 体系 文件 考 
评分 指标 ， 并 由 
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x 3% ₪ HME 4 
xXx 年 x 月 XxX 日 
递交 人 : 














实例 2: 关于 建立 人 才 储 备 机 制 的 建议 
XX 公司 : 
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随 着 1509001 质量 管理 体系 的 建立 和 认证 ,公司 内 部 标准 化 管理 已 然 跃 上 一 个 新 
的 台阶。 在 物业 管理 市 场 不 断 走 向 成 熟 的 今天 ， 为 满足 公司 持续 健康 发 展 的 需要 ， 必 
须 有 意识 、 有 计划 地 培养 、 储 备 公 司 人 力 资源 。 建 议 贵 公司 将 建立 人 才 储 备 机 制作 为 
一 项 长 期 的 重点 工作 进行 规划 、 实 施 。 具 体 建议 如 下 : 

一 、 建 立 轮 岗 机 制 

在 保证 日 常服 务工 作 质量 的 前 提 下 ， 通 过 有 计划 地 合理 组 织 ， 阶 段 性 地 将 有 潜质 
的 员工 轮换 安排 到 公司 的 各 个 岗位 去 实习 、 工 作 、 锻 炼 ， 增 强 员工 的 综合 管理 能 力 ， 
% 8 

=. 5 

在 不 影响 各 部 门 工 作 正常 开展 的 前 提 下 ， 在 一 段 时 期 内 ， 通 过 对 多 位 有 潜质 员工 
的 岗位 进行 互 换 的 方式 ， 让 更 多 的 员工 能 全 面 掌握 和 熟悉 公司 的 业务 管理 。 

豆 期 培训 机 制 

.内 部 培训 

定期 组 织 有 潜质 的 员工 在 公司 内 部 进行 系统 的 业务 知识 培训 和 工作 技能 的 培训 。 

2. 外 部 培训 

有 计划 地 组 织 有 潜质 的 员工 参加 公司 以 外 的 相关 管理 、 技 能 培训 课程 ， 以 提高 员 
[整体 素质 。 

四 、 其 他 机 制 

如 对 外 招聘 有 潜质 的 员工 进入 公司 作为 人 才 储 备 等 。 

物业 管理 顾问 公司 































































































Xx Xx 项目 顾 问 组 
XX 年 XxX 月 X 日 
א‎ 签收 入: 














实例 3: 关于 建立 物业 管理 案例 档案 的 建议 

XX 公司 : 

为 全 面 提升 员工 专业 管理 素质 ， 持 续 改 进 、 提 高 物业 管理 服务 质量 ， 积 累 行 业 管 
理 经 验 ， 建 议 贵 公司 各 部 门 在 日 常 工作 中 有 意识 、 有 计划 地 搜集 各 类 管理 案例 ， 包 括 
客户 投诉 、 疑 难 问题 处 理 、 紧 急事 件 处 理 、 责 任 事故 处 理 、 民 事 诉讼 、 内 部 管理 等 ， 
由 品质 管理 部 汇总 、 分 类 整理 并 根据 物业 管理 相关 法 律 法 规 进行 分 析 点 评 后 建立 公司 
物业 管理 案例 档案 库 ， 以 丰富 企业 管理 手段 ， 提 高 企业 管理 实践 能 力 ， 保 障 金 原 物业 
公司 的 健康 持续 发 展 。 

附 : 《物业 管理 案例 档案 》 格 式 供 参考 (6), 

物业 管理 顾问 公司 
































































































































Xx Xx 项目 顾 问 组 
< > % > ₪ > ₪ 
递交 人 : 签收 入 : 
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娄 例 五 ”顾问 项 目 运 行 状 况 评 价 


表 1 顾问 项 目 整体 运行 状况 评价 表 
项 目 名 称 : 项 目 进 驻 时 间 : 评价 时 间 : 


A: 单项 评定 
分 类 评定 要 素 要 素描 述 ( 理想 状态 ) 
战略 目标 目标 明确 、 合 理 ， 战 略 部 署 清 晰 ， 战 术 稳健 
战略 管理 竞争 力 企业 有 明显 的 竞争 优势 ， 具 有 持续 改进 的 能 力 
外 部 环境 相关 法 制 健全 ， 市场 广阔 ， 外 部 竞争 弱 ， 集 团 积 极 支 持 
企业 理念 理念 清晰 ， 特 点 鲜明 ， 内 容 合 理 ， 贯 彻 执行 好 
创新 能 力 企业 具备 危机 意识 及 发 展 意识 ， 在 主观 上 有 创新 动力 
品牌 形象 在 市 场 已 树立 企业 品牌 ， 并 获得 权力 部 门 认可 
组 织 架 构 结构 合理 ， 责 权 明 确 、 人 员 配 置 适 当 
岗位 职责 容 清晰 、 分 配 明确 ， 涵盖 所 有 业务 
制度 建设 体系 制度 健全 ， 可 操作 性 强 
执行 力度 员 有 效 执行 企业 各 项 管理 制度 ， 执 行 效果 良好 
员工 素质 满足 任职 要 求 ， 具 有 发 展 潜力 
人 为 资源 员工 培训 培训 制度 健全 ， 培 训 资源 充足 ， 培 训 内 容 合理 ， 培 训 效 果 良 好 
员工 激励 薪酬 体系 合理 ， 激 励 方 式 有 效 ， 员 工 满意 度 席 
管理 制度 财务 管理 制度 健全 ， 监 控 力 度 到 位 
收 支 状况 收费 及 时 ， 收 费 渠道 多 样 ， 有 合理 的 利润 支撑 企业 发 展 
管理 目标 实现 管理 目标 ， 现 场 效 果 好 
顾客 满意 单项 及 整体 满意 度 高 
: 综合 评价 及 建议 : 


























评价 结果 : 
具备 自我 发 展 的 能 力 。 
现状 维持 较 好 ， 自 我 完善 待 加 强 。 
有 待 改进 。 


评价 人 (组) 1 
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表 2 顾问 项 目 总 结 报告 
项 目 名 称 报告 起 草 人 
项 目 起 始 日 期 项 目 结束 日 其 
项 目 经 理 本 报告 起 草 人 
项 目的 主要 任务 完成 的 工作 没有 完成 的 工作 











进度 方面 : 

顾问 项 目 实际 进展 情况 与 计划 进度 相 比 如 何 ? 

哪些 方面 的 工作 本 来 应 该 多 花 些 时 间 ? 

我 们 用 到 了 哪些 进度 控制 方法 ? 

成 本 方面 : 

顾问 项 目 实 际 成 本 与 计划 预算 相 比 如 何 ? 

哪些 方面 的 工作 本 来 应 该 多 花 些 资 金 ? 

预算 怎样 才能 做 得 更 准确 些 ? 

质量 方面 : 

顾问 服务 的 质量 符合 客户 的 具体 要 求 吗 ? 

义 后 有 哪些 方法 能 更 好 地 理解 客户 的 质量 要 求 ? 

人 为 资源 方面 : 

顾 间 人员 是 否 理解 他 们 的 角色 ? 

顾问 项 目 组 内 部 是 否 存在 有 人 负荷 过 重 或 过 轻 的 情况 ? 
顾问 组 成 员 之 间 的 协作 情况 如 何 ? 

顾问 人 员 的 角色 分 配 是 否 合理 ? 

运用 的 激励 、 领 导 方 式 、 监 督 方 法 是 否 有 效 ? 

顾 间 人 员 在 哪些 方面 得 到 了 锻炼 与 成 长 ? 

沟通 交流 方面 : 
顾问 组 成 员 对 项 目的 目标 、 客 户 要 求 、 进 度 安排 等 是 否 有 充分 的 了 解 ? 
顾问 组 成 员 交 流 自己 遇 到 的 问题 是 否 迅速 ? 

今后 的 项 目 在 沟通 交流 上 可 做 哪些 改进 ? 

管理 创新 方面 : 
该 顾问 项 目 运用 了 哪些 新 的 管理 技术 与 方法 ? 
顾问 项 目的 跟踪 与 控制 的 方法 是 否 发 挥 了 作用 ? 
十 么 样 的 改进 可 能 有 用 ? 
经 验 教 训 方面 : 

该 顾问 项 目 有 哪些 成 功 的 经 验 ? 又 有 哪些 失败 的 教训 ? 
如 果 有 机 会 重新 进行 这 个 项 目 ， 我 会 怎样 去 做 ? 
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财务 管理 ， 是 企业 管理 的 重要 组 成 部 分 ， 是 有 关 资 金 的 获得 和 有 效 使 用 的 管理 工作 。 
物业 管理 项 目 经 理 作为 物业 服务 企业 的 中 坚 力量 ， 掌 握 一 些 基本 的 财务 知识 ， 对 其 深刻 
理解 企业 的 财务 管理 目标 ， 真 正 理解 和 把 握 物 业 管理 项 目的 财务 运作 ， 以 及 提高 项 目 整 
体 管理 水 平 都 是 十 分 必要 的 。 


第 一 已” 物业 管理 财务 工作 内 容 概述 


一 、 物 业 管 理财 务工 作 与 一 般 财务 工作 的 共同 点 


פםםםםםםהםםםטםםהםהםםהםםםםםם! 
20000000000000000000000000000000 
30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0D0‏ 
4000000000000000000000000000000000000 
EE DG‏ 0 .0 0 0 ₪ 

מםםםםםםהםםהםהםהםםטםםהםםםםם: 
cuUU0U00000000000000000000000050‏ 
OUU0u000000000000000000000‏ 7 


二 、 物 业 管 理财 务工 作 的 主要 内 容 
































1. 物业 预算 管理 


פשפררהההההםהםהםםםםהםםםהםםםםםהםםםםםםםםםםם 











































































































ממםםסםםם 
UUOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050‏ 
UOOU0O0000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0O00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
םםםםםםםםםםםםםטםםםטםהםםםםםטםםםהםהםםםהםםםםםם? 
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מםםםםםהםהםםםםם 
oDOO0000000000000000000000000‏ 
©®O00000000000000000000000000000‏ 

S0000000000000 
00000000000000 
פםםםםםטםםםםםםם:‎ 


2. 财务 审计 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000。 

3. 财务 监督 与 成 本 控制 
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פםםםםטםםםםםטםם--0ם2 
资金 回收 风险 警示‏ .4 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000000000000000000000050 


5. 参与 合同 管理 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000 
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6. 财务 决算 


UOOUO0O0U00000000000000 
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7. 会 计 报告 
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סם"ם 


三 、 物 业 管 理 项 目 财务 管理 的 不 同形 态 


1. 完全 独立 核算 的 会 计 主体 






































物业 服务 企业 统管 分 账 核算 的 会 计 主体 
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EE .ב .בכ‎ .EE 
Ej בש‎ .EE םה .ב ב=.‎ ₪ 


ב₪בם בם בש בם בש בם בם בק 0099ב בם רבש בש בם בש בם בש בש בם בש בם בם בכש 
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BB dE A.A ₪. חיט מ םי םי םי‎ 
3. 内 部 物业 业主 附属 型 的 会 计 主 体 























































































































UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםטםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםםטםםםהםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםהםםםםםטםםהםםםם‎ 

4. 非 独立 核算 的 收费 点 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UUOU0OO0OO0O0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OO0O0OU000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
U0OO0OUO0O00000000000000000000000000000000060 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UO0OO0O0O0U0000000000000” 00000002 A 000000020 














UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000 





































































































器 
ב‎ 


第 二 如 ”项 目 管理 不 同 阶段 的 财务 工作 


一 、 接 管 新 物业 项 目的 财务 工作 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UUOO0O0D00 

1. 办 理 营 业 执 照 、 税 务 登 记 证 ， 开 设 银行 账户 

UUOOUO0O00O0U00000000000000000 

םםםםםהםטםהםטשםהםםטםהםםםםטםםהםםםהםםםםםםםםםהםםם 
ממםםםםםהםםםטםםםםהםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOO0OU0O0U0000000000000000000000000050 

20U00000000000000000000000000000000000 
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מםםםםםםםםםםםםהםםהםהםםםםםהםםםםם 
םםםםםטםםםםםהםהםםםםטםהםםםםםםםםםם 


2 办理 小 区 物业 收费 标准 的 审批 、 备 案 手续 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
UOOUO0O0O0OU000000000000000 



























































0UUU0O0U00000000000000000000000000000 
cuUU0U00U00000000000000000000000050 

3. 编制 项 目 收 支 预算 表 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
ממםםסםםם‎ 
פםםםםםםםםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
U0OO0OU0O00O0U000000000000000000U0000000000 
UOOUOO0O0D00 



















































































OOGOOOOOOOOOOOGO 


OOOO 
ne DB nl 
פםםםםםםםםםטםםםםםםםטםםםםםםםםהםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםם‎ 

4. 业主 入 住 前 的 财务 准备 工作 


iDO0U0000000000000U0000U000000000UUD0U0U0U0D 
פםםםםםםםםםטםםטםםהםםםטםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
םםםםהםטםטםשםםםטםהםהםםםםםהםםםםם‎ 
2000000000000000mUU0000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
OOD 
DOO0D000000000000000000000000000“0 
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םםםםםםםםםשםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
שםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
שםםםםםםםםםםםםםםםטש-- םםם‎ 
3000000000000000000000000000000000000 
שםמםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
000000000000000000000000 


二 、 物 业 项 目 日 常 管理 期 间 的 财务 工作 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0U000000000000000000000000000000 































































































בם םם 
בם בם בת 
בם בם בת 
בם בם בת 
בם םם 
בם בם בם 
בם בם בת 
בם בם בם 
= ב ב 


הפםםםהםהםםהםםםםםהםםםםםםםםםטםםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםהםםהםםםהםםםםהםםתםםםהםםםםם 
"מםם "םםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0OU00U0000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםםטםםםםטםםםטםםםםםהםםםםםם 
200U00000000000000000000000000000000 0‏ 
ם" םםםםםםם 

30U0000000000000000050 

400000000000000000 Fxcl0Ou0Ou0000U000000 
OOGOOGOOOOOOOOOOOOOOOOOOOGO 

0UUU0O00000000000000000000000000000 

U4U0000000000 
iDUO00U00000000000000000000000U00U0UUUUO 
UO0O0U00U000000000000000000000000000000000 
DOO00000000000000000000000000000UU0UUUUUD 
הפר ררהההםםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםםםםהםםםםם‎ 

200000000000000000000000000000 15U0 5 
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00000o00ooooooooooooooo0oo0a0 
3000000000000000000000000000000000000 
000000000 
מםסםםםםםםםםםםםםםםםסםםםםםםםםםםםםםםםםםםי‎ 
009000000000000000000000000000000000000 
009000000000000000000000000000000000000 
900000000000000000000000000000000000 
900000000000000000000000000000000000 
00000 
50000000o00o0o0oo0ooooooooooooooo0oomo0o0000 
0000000000o00o0o0o0oooooooooooooooooo0o0o0a0 
00000o0o00oooooooooooooooooooooooooo0oo0a0 
00000o00ooooooooooooooooooo0o0o00a0 
6 מםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


三 、 接 管 二 手 物 业 的 财务 工作 


הפםםםםםהםהםםהםםםםטםםםםםםםםםםטםםםםםםםהםםםם 
מםםםםםםשםםםהםםםםםםםטםהםםםהםםםהםםםםםםםםםם 



































המפסםםםהםהםםהםהםםהםםםםנםםנםםםםהםםםםנםםם 
מםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםםםםםםםםםם 
ם"םםםםםםם--םםםםםםםםםםםםםםםם 
םםםםםטםהםםםםטםהםהםםםהםםהםםםהםהםםםםם 
סםםםםםםהםםהםהםםםםטםהםםהםםםםםםםם 
סםםםםםםהםםםהםםםםטםםהםםםהםםהםםםם 
פםםםםםםםםהםםהםהםםהםםהםםםם 
פםםםםםםםםםהםהםםםםטםהםהםםהםהםםם 
200000000000000000000mWUU0000000000000060‏ 
UUOOU0O0U0000000000000000000000000000000‏ 
D0‏ 
30U0000000000000000000000000000000‏ 
4000000U0000000U0000000U00000000000000000‏ 
סםםםםםםםםםם: 
פםםםםםטםםםםםהםםטםטםהםםםםה 
פםםםםםםםהםםםםםז 


四 、 项 目 结 束 时 的 财务 工作 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 


בם בם Ed‏ בם בם 
בם בם בם 1 בם בם 
בם בם Ed‏ בם בם 
בם בם "El Ed‏ בם בם 
בם בם בם "El‏ בם בם 
בם בם בם 1ם בם בם 


בם בת בם בם 












































בם בם בם D‏ 







































































ב רב .בת ב וב 





םםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם" 





= = די ה 


0 
0 


,Cl "El‏ כ 
OO‏ בם בם בם 
EJ ,E:T‏ 
El‏ בם בם בם 














בם םם 














בק בם בם בם 
בק בם בם בם 
ב ,= HH:‏ 
ב= = 18 es‏ כ 
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00000000000000000o0o00o0o0ooooooooo0o0 
םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםני‎ 
900000000000000000000000000000 
3000000000000000000000000 



























































第 三 节 ”项 目 预算 管理 、 财 务 审计 与 内 部 控制 


一 、 物 业 项 目 预 算 管 理 


1. 编制 管理 预算 的 目的 
























































U0OO0OU0O0U000000000000000000000000050 
UOOU0O00O000000000000000000000000000 
UOOU0OU0000000000000000000000000000 
UOO0OU0O0U0000000000000000000000000000 
UO0OO0O000000000000000000000000000” 00 
בי ו‎ 


2. 管理 预算 的 分 类 






















































































OOD‏ מםםםםםםםםםםםםטםםהםםםהםםםהםםםםם 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000050‏ 
מםםםםהםםםםםםםםטםםםטםםםםטםםםהםהםםהםםהםהםםםםם 
סםםםםםםטםםםהםםםםטםםםםםטםםםםםם 

פםםםםםםםםטםםהםםטםםםםםםםםםטםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםםםםםםםטהםםהםםםםםםםהםםםםםםהםםםםם 
מםםםםםםהםםםםםםטםםםםםטםםםםםהםהםםםםהםםםםםם 
מםםםםםםםםטםםהםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםהםהםםםםם 

3. 管理 预算 编制 的 依据 

םםםםםםםטוים 




















םםםםםםםהםםםם 
200000000 


רדרו 


40000000000000000000 
0UUU0O0U00U0000000000 
סםםםםםםםםםה‎ 




















סםםםםםה8א 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000‏ 
U200000000‏ 
פרפררהההםםהםםםםהםםםהםםהםםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםטהםםםטםםםטםטםםםטםםהםםםטםםהםםםהםםםםםם 
מםםםםםםםםםטםםםטםםםםטםםהםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
wd, cw hy‏ 
2000000000000000000000000000000000000 
OOOOOGO‏ 
管理 预算 编制 的 原则‏ .4 
פרררההההםהםהםםהםםםםםהםםםםהםםםםםםםםםםו 
פםםםםםםםםםםהםםםםםהםםםםםם 
2000000000000000000000000000000000000 
םםםםםםםטםהםםםםםםםםהםםםםםםטםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
בסםםםםהםםםםםם 
30000000000000000000000000000000000050 
UUOOUO0O0U00000000000000000000000000000 0‏ 
OOOO‏ 
40000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU000000000000000000000000000000‏ 
UUOOUO0O0U00O000000000000‏ 


5. 管理 预算 的 批准 与 执行 
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33 בש י asa‏ 


ב := בש יבם = כם. יב יב 
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OFF. FEE‏ 
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El‏ וכ = Ee‏ ו 
SFT gL‏ םיב 

| wee ד‎ 

呈 口 


UD0UUDO 
UD0UUUDO 
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D3000000 00Ou0000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00O0U0O0000000000 


6. 管理 预算 的 评审 

































































Di10000000000 Oo0o0000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0000000000000000000000000000000050 
aE eae BNE EE EEE ENE ENE 

00000000000000000000050 םםםםםםםםםםםנלם 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000‏ 
מםםםםםהםםםםםהםםהםםםם 





















































二 、 物 业 项 目 管理 审计 


ממםםםםםםהםםםםהםםטםםםםםהםםםםהםםםהםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםהםהםםםםםםםהםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםההםםםםםםםהםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם 
UOUU0O00000000000000000000000000000000‏ 
ססםסםם 


1. 物业 管理 审计 的 目的 、 意 义 和 性 质 


















































UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0U0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU0U00000000000000000000000000000000 
מסםסםם‎ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 


UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
OOGOOOOOOOOOOOOGO 
מםםםםםםםםםבםהםםםםטםםםטםםםםםטםםםםםםםםםםםםם‎ 
UOOUO0OU00U000000000000000000000000000000 
בםםםםםםהםהםםםםם‎ 
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2. 物业 管理 审计 的 基本 原则 和 方法 


UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
מםםם"םםםםםםםיםיםםםםםם"‎ 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000U000000000050 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
רמ ה הם םב מ םמ במ םב ם םם םי םי םי םיב ם םב ם םם םם םק .ם.ם.ם‎ 
פםםםםםםםםהםםםטםםםטםםםםםםםםםהםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםםטםםםטםםםםטםםםםםםםםםםהםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםטםםםםםטהםםםםםםםםםםםםהםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםהםטםטםםהםםםטםםםטםםםהםםםםםםםם‎ 


、 物 业 管 理 项 目的 内 部 控制 


=; ET 















































ב ד=]. .ב ב 
בם בם בם בם 


1. 设计 内 部 控制 制度 应 遵循 的 原则 
ממםםםםםםםםהםהםהםההםההםהםהםםםםםהו‎ 
20U00000000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000000000000000000000000 
3] 
DOGO 
4] 
OOD 
5] 
UO 


2. 广义 的 物业 项 目 内 部 控制 
UOOUO0O0000000000000000000000000000 


0 
מםםםםםםםםםםםםטהםםםםטםהםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםטםםםםםטםהםםטםםםםםםםםםהםםםםם 
0 
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₪ 8 םי ם םי םיט‎ EOD AB 








































































































םםםםםםםםםםםםםטםהםםםםםםםטםהםםםםםםםם 


























a res =‏ = ב 
3 ).= ב 


הםםםהםםםהםםםםטםהםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםם 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000‏ 
פםםםםםםםםםטםםםםםטהםםםטםטםהםםםםםםםםםםםםםםם 


פםםםםםםםםםםםםםםטהםםםטםהםםםםםטםםםםםםםםםםם 
UOOUO0OU0O00000000000000000000000000000‏ 




























































































D0 
ODO 
םםםםםםהםםהםםםהםםםםטםהםםםםנםםםםםםםםהםםםםםהםםםםם‎ 
OO 
OO 
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םםםםםםםםםםםoooooooooooocooooooooooooog‎ 
םםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


3. 项 目 内 部 财务 相关 控制 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU0O0O0O0000000 
מםםםםםםהםםםםםםםםטםםםםםטםםהםםםםםםהםםםנםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםהםםםםםהםםהםםםם‎ 


4. 贯彻 内 部 控制 制度 应 遵循 的 原则 
iDO0U0000000000000U0000000000000UUD0U00U0U0 
מםםםםםםהםטםםםםםםםםטםםהםהםםהםםםהםםםםם‎ 


2000000000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם 






















































































30U0000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםהםםםםםטםםםםםם‎ 
UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
[שםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
40U0000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםטםטםםםטםםהםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםםםהםםםהםםהםהםםהםםםםםם:‎ 

































































פםםםםםםםםהםםהםםםם 
RAB AUN ₪‏ ₪ 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UB dg LE DWDM A BAA A 


1. 原始 凭证 的 内 容 


םםםםםםהםםםםםםםםםטםםהםםםהםםםםהםםםםםםםםםם 
UUOOUO0O0U000U0000000000‏ 

סםםםםםםםםם 

םםםםםםםםם? 

30U00U0000000000 

40000000000000000 

בםםםםםםםםםם: 
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70000000000 
2. 原始 凭证 的 填 制 和 取得 


DO0000000000000000000UUUDO0UO0UUUUDO 
UOUO0OUO000000000000000U000U0U0O0UUUUUUD 
מםםםםםםהםםםםםםהםהםטםםםטםםהםהםםםהםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםטםטםהטטםםםםטםםםםםטםםםםםםםםם‎ 
מםםםטםםםםםםםםהםםםםטםהםטםםםטםםםםםהםםםםםם‎ 
הפפ רהההההםהםםהםהםםםםםםםםםםםםהםםםםם‎ 
םם"םםםםיםיםםםםיםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
טי‎ gag magn BD Al 
פםםםםטםםםםםםםםהםםםטםםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםטםהםםםםטםהםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
בפםםםםםםםםםםהםםםםםםיםם "םםם‎ 
מםםםםםםםםםםםםםהםםםםטםםםםםםהםםםםםםםם‎ 
0 
פםםםםםםםםםטםםנםטםםםםםטםנםםםםםםםםםםםם‎ 
המפסםםםםהםהםםםםטהםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
ממםםםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםהםםטםםטםםםםטםםםטםםםהםםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםםהםטםםםטםםםםםטםהםםםםםםםםםם‎ 
המםםםםםםםהםהםםהםםםםםהםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
UD0UUUDO 
3. 原始 凭证 的 管理 要 求 
IDUOUOO0OU0OO0O0O0000000000000000000000000050 
םםםםםםםהםםהםהםםםםם‎ 
2000000000000000000000000000000000000 
UUOOU0OU0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000 

























































































OO GOO‏ 2 ך- בם כם 


₪3 בם ך- 1 בם 1 בק בם 1 |ך- כבם בם בם 1 ך- בם כם בם 
₪3 בם ך- 1 בם 1 בק 2 2 |ך- בם בם בם 1 ך- בם כבם בם 
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ל 31 וו 1 "5 ו Ewe‏ ול 3 ב שומ ‘MD‏ 


一 、 掌 握 不 同 收费 方式 下 的 项 目 财务 运作 流程 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
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OOGOOOOOOOOOOOOOOOOOGO 
פםםםםםםםםםטםםהםהםםהםםהםםםם‎ 
פםםםםםםםהםםםהםהםהםםםםםםםםם‎ 
1. 制订 年 度 工作 计划 
פםםםםםםםטםםםםטהםםםטםםםםטםםםםהםהםםםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםטםםםםהםםםטםםםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםםהםםםםהםםםהםםטםטםםטםטםםםטםםםםםםהםםםםהםםםםם‎ 
מםםםםםםםםםםהםםםםםטםםםםטםםםםהםהםםםהםהםםםהםםםםם‎ 
2. 编制 年 度 费 用 预算 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000050 


3. 提交 委托 方 审核 
DDO0000000000000000000000000U00UUU0UU0O 
UOUOO0U0OU0O00000000000000000000000000000000 
UOUOO0U0UU0O0000000000000000000000000000000 
UOUO0O000 30%~430U0000000000000000000000000 

4. 执行 计划 、 预 算 

UOOU0O0U000000000000000000000000000 
UUOOU0O0O0O0U0O0000000000050 






















































































Ed FE]: 3‏ .0 יב 
בם בם בם בם 1בם בם 
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OO 
םםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 

D0 
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פםםםםםםםםםטםםהםהםםהםםהםםםם 

































































5. 公布 费用 使 用 情况 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
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פםםםםהטשםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםםהםםםםהםהםםםםם 
פםםםםםםםםםטםםםםהםםםטםםםהםםהםםםהםםהםהםםםםםםםםםם 
פםםםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 
פםםםםםםםםםטםהםםםםםםטםםםהםםםםםםםטםהםםםםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםטםםםםםהםםהםםםם 

6. 年 终 决 算 、 结 算 

פםםםםםםטםםםטםםהםםםטםםטםהםםהםםםםםםםם 

UUOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOU0OO0O0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםהםםםםםם‎ 


二 、 能 够 安全 有 序 地 完成 项 目 退 出 时 的 财务 交接 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
OOD 

1. 按照 项 目 退出 时 的 财务 交接 流程 有 序 运作 
IDUOUOU0OOO0OOUO0O0O0OU0U000000 
20000000000000000000000 
30U00U000000000000000000000000 
40000000000000000000000000 
0UUU0O0U00U00U00000000000000000 
c0000000000000000000000000000000000050 
בםםםםםםהםהםםםםם‎ 

2. 制订 项 目 管理 突然 终止 时 的 财务 安全 应 对 预案 

iDO00000000000000000000000000UD0UD000U000 
מםםםםםםםטםםטםםםטםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםטםםםטםםםםםםםטםםםםםהםםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 
מםםםםםםהםםםםםםםהםטםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

200000000000000000000000000060 

30U0000000000000000000000000000000 

40U0000000000000000000000000000000000 
OOOO 

םםםםםםםטםהםהםםטםהםםהםהםםםםהםםהםםםםם: 

בםםםםםהםטםהםםםםה 
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三 、 掌 握 物 业 管 理 审计 的 要 求 和 基本 内 容 


1. 物业 管理 审计 应 关注 的 问题 


ממםםםםםהםםםטםםםטםהםםםםםםהםםהםםםםםםםם 

פםםםםםםםםםםםםהםהםםםטםםהםהםםהםםםםםם! 
מםםםהםםםטםםםהםםםםהםהםםםםם 
מםםםםםהםםםטםםהםהםםהםםםםםם 
OL‏ 30440400 מם םםםםםםםםם 


0 0 

םםםםםםםםםם 

0 0 
UOOUOU0OU00000000000000000000000060 
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DOGO 
OOD 
סםם‎ 


UES UBB Il Eg Mg ם םי םים םיט םיט ם םיט חי הט‎ AD 
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,ךב דר‎ Ed Ej 


































































































פםםםםםםםםםםטםםםםםםטהםםםטםםםטםםםטםהםםםםםהםםםםם 
מססםסםם 

םםםםםםהםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
UOOU0O0U0OU0U000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000‏ 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000‏ 
UUOOUOO0OO0O0O0D00‏ 





































































































3000000000000000U0000000000000000000050 
UOOUOU0OO0OO0O0O0D00 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
UOO0O0O000000000000000000000000000000000 
UUOO0O0D00 


2. 物业 管理 审计 的 范围 与 内 容 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U0000000000000000050 

₪ םיה מו‎ EU םים‎ OU 

סםםםםםםםםםםםםםם! 

20000000000000000000000 

30U00000000000000000000000000000000 
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U200000000060 
IDUUOUOUU0OO0O0OO0OU0OO0O0O0O0000000 




































































3. 物业 管理 审计 合同 的 签订 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00U000000000000000000000000000000 
פםםםםטםםםםםטהםםםטםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 


四 、 熟 悉 内 部 控制 的 基本 内 容 和 方法 
1. 货币 资金 的 内 部 控制 









































IDUOOUOU000U0O0000000000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000000 3>3000000000 
מסםסםם‎ 

2000U000000000000. .000000000000000000060 
UOOUO0O0O0O0U000000000000000000000000000000 
פםסםשםהםהםהםםםםםםםםהםםםהםםםםםםםםהםםםםהםהםםםםם‎ 
מםםםםםםםםהםםםםטםהםםטםםםהםםםהםםםםהםהםםםםםםםםםם‎ 

UOOU0O0000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםם‎ 

30U0000000000000000000000000000000000 
DEDEDE DoDD gg Ng 

4000000000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUO0O0U000000000000000000000000 

500000U00000000000000000000000000000050 
בסםםסםםם‎ 























מםםםםםםםםהםםהםםטםםהםםםהםה 

7U0u000000000000000000000000 

פםםםםםהםםםםםםםםטםהםםםםטםםםםםטהםהםהםםהםםםםםם הא 
פםםםםםםםםםטםםםטםםםטםםםםםהםםםםםם 

2. 实物 资产 的 内 部 控制 

הפםםהםםהםההםםםהםםהםהםםםםםהםםםםםםהםםםםם 





מםםםםםםםםםםםםםםםטםםםםהםםםםםהםםםהםםהםםםםםם? 
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שםםםםםהםהםטםםםםםםםםםםםםםםםםםםםהםםםהםהםהםםםםם 
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©®O0000000000000000000000000000000000 
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UOO0OU0O0U0000000000000000000000000050 


פםםםםםםםםהםםםםםם 

300000000000000000000000000000000000 
UD0UUDO 

4000000000000000000000000000000000050 


ODO 




















פםםםםםםםםםטםהםםטםםםהםםםהםםםםהםםםםםםםםםםם 
收费 管理 的 内 部 控制‏ .3 
UOOU0O0U000000000000000000000000000060‏ 
UUOO0O0D00‏ 

















IDUOUOUOUU0OOUO0O00DO 

םםםםםםםםםהםםםהםההססס בםםםםםהםםהםםםםםםם 9 
סםםםםםםםםהםהםםםםםםהםהםםםםהםםטםםהםהםםםםםםםםםם 
סםםםםםםםםההםםםםםםהםהםםםםםהםטםםהםהםםםהםםםםםםם 
מםםםםםםםםםםם 

םםםםםםםםםהםםםםםםםםםםםםםהםםםםהםםםהםםםה ש 


















































פםםםםםםםםםטםםהםהםטםםםםםםםםםםהםהםםםםםהםםםםם 
S000000000000000000000000“000000000‏ 
הפםםםההםםהםםםםהםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 
UUOOUO0OU0OU00000000000000000000000000000‏ 
UUOOUOU0O0O00000000‏ 





UOOUO0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U00U0000000000000000000000000000 
UOOUO00D00 
20U00000000000000000000000000000000060 
ee 
300000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000050 
₪ םיהמ :ה ביט‎ og חי יחי חי חי חחח םחה‎ 
400000000000000000000000000 
9 שםםםםםםםםםם‎ 
שםםםםםםםםםם בש‎ 
S000000000000 


























7 ב‎ TE 












































מםםםםםהםםםהםםםהםםםםםםםםםםםטםהםהםםםהםםםםםםםםם: 


81% א התצה‎ 5% ac. 


שםםםםםםםםםהםהםםםםהםםםםהםםםםםםם 9 
מםמםםםםםםה 915 

4. 内 部 控制 的 七 种 基本 方法 
UOOU0O0000000000000000000000000000000 


םםםםםםםםםםטםםהםםםםםהםהםםםםם 
הפר ההההםהםהםםםםהםםהםםםםםהםםםםםםםםםם 




































































UUOOUO0O0U0OU0000000000000000000000 
UOU0OO0O0O0O0U0000000000000000000000000000 
המםםםםםטםטהםהםםטםהםםםםםהםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
פםםםםםםםםםםבםםםםםםםםםםטםהםהםםםםםםםםםהםםםם‎ 
OOOOOOOOOOOOOOOOOCOOOOOOOOOOOOOOOOOOG 
UDD00000000000000000000000U0000UUUU0 































































































ממםםסםםם 

2000000000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםטםםטםםםטםםםםטםםםםםםםםםטםםםםםםםםםםם 

30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםם‎ 

4000000000000000000000000000000000000 
UUOOU0O0U0000000000000000000000000000000 

5U0U00U00000000000000000000000000000050 
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61 
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70 
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第 五 物业 项 目 财务 管理 某 例 演示 


业 例 一 Li. 4 8% <2% 2 ₪ + + %א‎ 


， 商 城 业 主 缴 清 拖 欠 巨 额 服 务 费 
+ ה‎ 明 的 非 管 理 原 因 ， 某 公司 入 住 XX 商 城 后 ， 便 不 按时 交纳 服务 费 ， 
此 至 把 交 服务 费 作为 与 有 关 方 面 交涉 的 筹码 ， 为 达到 某 种 目的 的 交换 条 件 。 一 年 
， 已 累计 欠 费 达 35 万 元 之 多 。 期 间 ， 管 理 处 有 关 人 员 无 数 次 上 门 催 交 未 果 . 















































为 了 解决 这 一 问题 ， 管 理 处 主要 领导 一 方面 主动 与 有 关 方 面 保持 联系 ， 帮 助 全 
面 反映 该 公司 的 意见 和 要 求 ， 以 取得 其 对 管理 处 工作 的 信任 和 认可 ; 一 方面 盯 住 平 
得 一 见 的 该 公司 老板 ， 频 频 征求 意见 并 反映 管理 处 的 经 济 困难 ， 以 求 得 携手 维 
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ב וש 2% 1 
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等 有 利于 促成 该 公司 尽快 缴 清 拖欠 服务 费 的 优惠 条 件 ( 退 一 步 进 两 步 ， 不 退 无 以 求 
进 )。 最 后 双方 达 oe 一 致 ， 自 约定 之 日 起 分 10 期 ， 每 月 3 万 余 元 ， 随 当月 服务 费 
一 同 缴 交 拖欠 的 费用 。10 个 月 后 ， 该 公司 拖欠 的 服务 费 已 全 部 缴 清 。 

EF: 物业 服务 企业 追缴 有 意 (而 非 恶 意 ) 欠 费 ， 首 先 要 使 自己 的 管理 服务 无 
懈 可 击 。 管 理 服务 做 到 家 了 ， 才 能 封 住 对 方 拖欠 费用 的 口 灾 ， 赢 得 对 方 的 理解 和 信 
任 。 在 这 个 基础 上 上， 主动 交流 加 适当 让 步 ， 相 信 会 感动 “上 帝 ” 的 。 

房子 未 住 ， 业 主 拒 交 服 务 费 怎么 办 ? 

一 、 案 例 回放 

某 女 士 购买 了 一 套 期 房 ， 在 办 理 入 住 手续 时 ， 对 房屋 内 部 提出 了 不 少 细部 质量 
问题 ， 认 为 该 房 没 有 达到 入 住 条 件 ， 但 因 要 举 家 出 国 ， 就 在 入 住 交 接 单 上 提出 了 自 
已 的 意见 ， 并 收 了 房 门 钥匙 。 半 年 后 ， 该 女士 回国 发 现 ， 有 关 的 细部 质量 问题 仍 未 
解决 ， 而 物业 服务 企业 却 发 出 了 多 份 俱 交 物业 服务 费 的 通知 ， 该 女 土 觉得 很 多 ， 当 
初 收 房 时 就 对 房子 不 满意 ， 这 半年 自己 也 没 住 ， 怎 么 还 要 缴纳 这 么 多 物业 服务 费 ? 

二 、 案 例 分 析 


认为 房屋 细部 有 问题 ， 并 提出 了 自己 的 意见 ， 但 却 收取 了 房屋 铀 是 ， 该 女士 的 
这 种 做 法 意味 着 她 已 经 认可 房屋 的 交付 使 用 了 . 

物业 服务 费 实质 上 是 向 产权 人 、 使 用 人 收取 公共 区 域 管理 服务 费 ， 主 要 包括 公 
共 卫 生 清 洁 、 公 用 设施 设备 的 维修 保养 及 保安 、 消 防 、 绿 化 等 费用 。 此 费用 一 般 按 
ץצ‎ 100% 入 住 率 测算 分 摊 到 每 平方 米 。 因 服务 费 的 收费 标准 是 “以 支 定 收 ” 的 ， 
车 有 一 户 业 主因 房屋 未 住 不 交 服 务 费 ， 物 业 服 务 企业 收取 的 费用 就 减少 了 一 份 。 要 
保证 正常 工作 ， 只 能 挪用 其 他 费用 ,侵占 其 他 业主 的 权益 。 另 外， 从 物业 服务 的 运 
作 过 程 看 ， 物 业 服 务工 作 一 旦 启动 ， 物 业内 的 所 有 公共 设备 和 配套 设施 都 要 运作 ， 
管理 人 员 要 到 位 ， 服 务工 作 要 开展 ， 各 项 管理 费用 支出 要 发 生 。 不 可 能 因 个 别 物业 
的 空置 ， 使 物业 整体 的 管理 如 治安 、 消 防 、 保 洁 、 电 梯 、 公 共 照 明 及 管理 维护 人 员 
间断 或 减少 。 
因此 ， 该 女士 所 购买 的 房屋 ， 昌 然 未 住 过 ， 但 因 物 业 服 务 企业 的 综合 服务 并 未 
因此 而 减少 ， 故 仍 应 缴纳 物业 服务 费 。 

三 、 解 决 方法 

物业 服务 企业 接 到 该 女士 的 投诉 后 ， 首 先 向 她 解释 了 《物业 管理 条 例 》 中 的 有 
关 规 定 ， 说 明 只 有 建设 单位 未 卖 出 的 房屋 才 可 以 减免 部 分 物业 服务 费 ， 而 她 的 房屋 
不 属 免 收 之 列 ， 不 但 应 足 额 补 齐 物业 服务 费 ， 还 需 缴 纳 滞纳金 。 物 业 服 务 企业 还 把 
政府 有 关 规 定 复 印 交 给 该 女士 ， 该 女士 最 后 缴纳 了 物业 服务 费 。 考 虑 到 该 女士 的 特 
殊 情 况 , 经 请 示 业 主 委员 会 同意 , 物业 服务 企业 减免 了 该 女士 的 物业 服务 费 滞纳金 。 
租户 欠 缴 物业 服务 费 的 应 对 

一 、 案 例 回放 
- 8 月 ， 某 业主 与 王 小 姐 签订 了 一 份 房 屋 租赁 合同 ， 把 自己 的 一 套房 子 出 租 
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给 她 居住 ， 租 期 为 两 年 。 合 同 除了 对 租金 及 支付 期 限 作 了 约定 外 ， 还 约定 物业 服务 
费 由 王 / A, 前 几 天 ， 该 业主 收 到 物业 服务 企业 的 催 款 函 ， 说 已 欠 付 近 一 年 的 
物业 服务 费 。 关 主 投诉 ， 称 租赁 合同 中 已 约定 由 房客 交付 物业 服务 费 ， 物 业 公 
司 不 应 再 向 业主 催 缴 物业 服务 费 。 

二 、 案 例 分 析 

根据 规定 ， 物 业 服务 企业 按照 其 与 业主 签订 的 物业 服务 合同 提供 物业 服务 后 ， 
有 权 按 照 合同 向 业主 收取 约定 的 物业 服务 费 。 对 业主 来 说 ， 在 接受 了 物业 服务 企业 
提供 的 物业 服务 后 ， 有 义务 按 约 定 支 付 相 应 的 物业 服务 费 。 

在 房屋 出 租 期 间 ， 房 东 应 将 出 租 情况 及 时 书面 告知 物业 服务 企业 。 物 业 服 务 企 
业 可 根据 房东 和 房客 对 物业 服务 费 缴 付 的 具体 约定 向 有 关 义 务 人 收取 物业 服务 费 。 
也 就 是 说 ， 若 租赁 合同 约定 由 房客 支付 物业 服务 费 ， 物 业 服 务 企 业 可 直接 向 房客 收 
取 ， 但 业主 要 承担 连带 责任 。 若 租赁 合同 对 物业 服务 费 由 谁 支付 没有 约定 或 者 约定 
由 房东 承担 的 ， 物 业 服 务 费 应 当 由 房东 承担 。 

根据 以 上 分 析 ， 若 王 小 姐 不 按 约 定 缴 物业 服务 费 ， 物 业 服 务 企业 向 业主 收取 物 
业 服 务 费 是 有 法 律 依据 的 ， 因 为 其 要 承担 连带 责任 。 当 然 ， 在 缴 完 欠 付 的 物业 服务 
费 后 ， 业 主 可 向 王 小 姐 追偿 ， 并 可 追究 她 相应 的 违约 责任 。 

三 、 解 决 方法 

物业 服务 企业 接 到 业主 投诉 后 ， 应 与 业主 沟通 ， 说 明 上 述 观 点 ， 以 求 得 业主 的 
理解 。 同 时 ， 还 应 提请 业主 了 解 在 房屋 对 外 租赁 时 ， 应 到 物业 服务 企业 告诉 履行 必 
要 的 手续 ， 以 便 物 业 服务 企业 掌握 业主 租赁 情况 ， 配 合 业主 做 好 租赁 管理 工作 ， 还 
可 避免 问题 的 出 现 。 



































































































































































































































业 例 二 א‎ 1 6 1 3 4 % 6% 6 % 8 6 4 % 





AE‏ 8 7-5 5 פן ₪ 6 ₪ 1% ו + ץצ .א 6 8 + ץצ ₪ > א ץר 
EU‏ .6 6 4 4 ₪ 530 ₪ .005 35% ץצ - 6 6 某 大 厦‏ 
AT‏ 58 %8א 877 ₪680 ,4 8%887א7+₪ .%% א 
7 .7 ₪ .אאא +34 893 .153 53266 
掏 出 不 少 沙子 、 自 灰 和 油漆 块 ， 证 明 堵 塞 是 该 业主 装修 造成 的 。‏ 
eos‏ ל 



















































































并 振 振 有 词 地 说 ， 自 己 装 修 完 刚 入 住 ， 别 的 楼 房 都 有 一 年 保修 期 ， 他 也 应 
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情况 反映 到 管理 处 ， 主 管 领导 上 门 做 工作 。 首 先 ， 征 询 该 业主 对 维修 人 员 文 明 
语 、 工 作 态 度 、 维 修 质 量 的 意见 ， a 0 自然 贴切 ， 
由 避免 了 与 客户 直接 冲突 再 节 外 生 枝 )。 然 后 ， 便 耐心 地 给 他 解释 入 伙 与 入 住 、 
ל‎ 
多 期 ， 室 内 维修 发 生 的 包括 人 工 费 在 内 的 所 有 费用 ， 都 要 由 业主 承担 (如 果 能 事 
































































































































































































































。308。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 





先 说 明 需 要 收费 及 收费 标准 ,效果 可 能 更 好 ), 并 在 核对 这 次 玻 通 下 水 管 
础 上 ,进一步 申明 收取 40 元 维修 费 ， 已 给 予 了 相当 的 优惠 。 这 位 业主 党 





























有 理 有 据 、 人 合情合理， 消除 了 误解 ， 便 愉快 地 交付 了 应 付 的 维修 费用 。 











点 评 : 即使 在 市 场 已 经 相当 成 熟 的 地 区 ， 亦 有 相当 一 部 分 业主 对 物业 管理 ; 
足够 的 理解 。 物业 服务 企业 应 当 善 于 利用 多 种 渠道 做 宣传 工作 ， 向 业主 普及 物 
规 知识 。 通 过 提高 他 们 对 物业 管理 的 认 知 度 ， 为 自己 管理 服务 的 顺利 实施 铺路 。 


















































业 例 三 制订 收费 标准 作业 程序 ， 明 蝴 物 业 收 费 相 关 事 项 


某 物业 服务 企业 《服务 收费 标准 作业 程序 》( 节 选 ) 
一 、 目 的 
规范 服务 费用 的 收缴 工作 ， 确 保 如 数 、 及 时 、 安 全 地 收回 各 项 费用 。 
、 适 用 范围 
于 物业 部 管理 服务 费 及 其 他 各 项 有 偿 服 务 费 的 收缴 工作 . 


三 、 职 责 


.出纳 员 或 收费 员 负 责 按 本 程序 办 理 各 项 费用 的 银行 托 收 及 现金 收取 工 
.各 部 门 主管 负责 对 本 部 门 相 关 有 偿 服 务 项 目 计 费 与 审核 
.财务 部 会 计 负责 对 各 项 有 偿 服 务 费 用 的 计算 及 填 制 收费 通知 单 。 
.服务 处 管理 员 负 责 通 知 单 的 派发 及 催 缴 工作 . 

.财务 部 主管 负责 费用 收缴 工作 的 监督 。 
、 程 序 要 点 


.费用 收取 的 范围 

1 ) 管理 服务 费 。 

2) 机 电 维修 、 清 洁 、 绿 化 等 各 项 特约 服务 费 。 

3 ) 代 收 代 缴 的 水 、 电 、 煤 气 、 电 话 等 费用 。 

4) 兼 营 的 餐饮 、 娱 乐 等 各 项 服务 费 。 

5( 其 他 各 项 多 种 经 营 服务 费用 。 

2 滞纳金 的 计算 方法 

1 ) 对 每 月 银行 的 第 二 次 托 收 未 果 , 也 未 到 物业 部 用 现金 交纳 管理 服务 费 的 业主 ， 
公司 财务 部 应 自 每 月 一 日 起 按 167 א‎ 7 4. 

2( 滞纳金 的 计算 公式 : 本 金 x )1+1%( n(n 为 滞 纳 天 数 )。 

3. 管理 服务 费 的 收缴 

1 ) 管理 服务 费 的 收取 标准 如 下 : ( 仅 供 参考 ) 

@ 多 层 带 电梯 : 1.20 元 /月 * 平 方 米 。 

6 多 层 不 带电 梯 : 1.00 元 /月 * 平 方 米 。 

ONE: 3.00 元 /月 平方 米 。 


























































































































































































































第 九 间 、 物 业 项 目 财务 管理 与 提升 。s0 。 





由 HH: 3.00 元 /月 "平方 米 一 15.00 元 /月 平方 》 

6( 写字 楼 : 3.00 元 /月 "平方 米 。 

@ 公寓 : 1.20 元 /月 平方 米 。 

2( 管理 服务 费 的 收缴 程序 如 下 : 

Q@ 公司 财务 部 从 业主 入 住 之 日 起 计 收 管理 服务 费 。 业 主 收 到 入 住 通知 后 一 个 月 
内 未 来 办 理 入 住 手续 的 应 视 入 住 ， 开 始 计 收 管理 服务 费 。 

@ 财务 部 会 计 每 月 20 日 前 应 根据 业主 资料 编制 下 月 《应 收 管理 服务 费用 明细 
表 》， 内 容 包 括 编号 、 房 号 、 业 主 姓名 、 房 屋面 积 、 管 理 服务 费 标准 、 应 收 金 额 、 上 
月 欠 费 、 滞 纳 金 、 本 月 应 收 等 。 

@ 财务 部 会 计 将 《应 收费 用 明细 表 》 于 每 月 20 日 报 财务 部 主管 
如 有 差错 ， 应 及 时 更 正 ; 如 无 疑问 ， 财 务 部 主管 在 财务 审核 栏 内 签署 
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审核 ， 经 审核 
姓 











6 财务 部 主管 应 在 22 日 前 将 审核 无 误 的 《应 收 管理 服务 费 明细 表 
会 计 填 写 《 收 费 通知 单 》。 
6 财务 部 会 计 应 在 每 月 25 日 前 将 填写 完整 的 《收费 通知 单 》 交 财务 部 主管 审 
i. 经 审核 有 误 的 ， 应 及 时 查 明 予以 更 正 ; 经 审核 无 误 的 ， 财 务 部 主管 在 《收费 通 
6( 上 加 盖 财 务 专用 章 。 
6 财务 部 主管 在 每 月 28 日 前 将 有 效 的 《收费 通知 单 》 交 公共 事务 部 管理 员 派 发 。 
6 公共 事务 部 的 管理 员 根 据 业 主 资料 填写 信封 ， 装 入 《收费 通知 单 》， 视 业主 







































































不 同情 况 采取 以 下 不 同 的 派发 方式 : 

a。 需 要 直接 送 达 的 ， 管 理 员 应 在 两 个 工作 日 内 送 交 业 主 家 中 ， 并 j 

b. 如 业主 家 中 无 人 接收 的 ， 应 在 两 个 工作 日 内 送 进 业 主 信箱 。 

6 需要 邮寄 的 ， 管 理 员 应 贴 足 邮资 ， 并 在 两 个 工作 日 内 到 邮局 发 送 。 

6 公共 事务 管理 员 应 详细 地 记录 《收费 通知 单 》 的 派发 情况 。 

@ 出 纳 员 根 据 《 应 收 管理 服务 费 收 缴 明 细 表 》 填 制 委托 收 款 和 凭证 及 相关 资料 ， 
在 银行 规定 的 托 收 日 期 前 一 日 送 交 开户 行 。 
6 出 纳 员 在 银行 每 次 托 收 后 的 两 日 内 到 银行 读 取 已 托 收 数 据 ， 并 根据 托 收 情况 
向 已 全 额 托 收 的 业主 出 具 加 盖 “ 转 账 收 讼 ” 章 的 有 效 收 款 收 据 。 
QD 未 办 理 银 行 托 收 的 业主 管理 服务 费 ， 由 业主 到 公司 财务 部 用 现金 支付 。 出 纳 
取 业 主 用 现金 交纳 的 管理 服务 费时 应 按 《 现 金管 理 标准 作业 程序 》 中 的 相关 
取 。 
出 纳 员 应 于 规定 收费 日 后 的 五 日 内 编制 《费用 收缴 明细 表 》 报 财务 部 主管 审 
核 。 经 审核 存 有 疑问 的 ， 应 及 时 查 明 ， 了 予以 更 正 ; 经 审核 无 误 后 的 应 在 财务 审核 栏 
内 签署 姓名 及 日 期 后 交 财 务 部 会 计 。 

₪ 财务 部 会 计 将 已 全 额 收回 的 管理 服务 费用 按 《 会 计 核 算 标准 作业 程序 》 进 行 
账 务 处 理 ; 对 未 能 收取 的 费用 ， 应 在 银行 第 一 次 托 收 后 的 3 日 内 根据 欠 费 资料 填写 
《管理 服务 费用 催 缴 通知 单 》。 

(9 《管理 服务 费用 催 缴 通知 单 》 经 财务 部 主管 审核 无 误 后 ， 加 盖 公司 财务 专用 

























































































































































































































































































































































































。310。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 








， 交 公共 事务 部 在 3 日 内 派发 。 
@ 公共 事务 部 原则 上 应 在 规定 期 限 内 ， 将 催 缴 通知 单 送 交 业 主 或 其 家 人 的 手 
并 让 接收 入 在 回执 上 签收 ; 特殊 情况 无 法 找到 业主 及 其 家 人 的 ， 应 将 催 缴 通知 






































邮寄 的 方法 寄 交 业主 。 
9 公共 事务 部 应 做 好 送 达 、 邮 和 寄 的 派发 记录 ,保管 好 业主 签收 的 回执 ， 并 将 派 
发 情况 向 部 门 主管 汇报 。 















































+8 ₪ 物业 服务 企业 防范 财务 风险 系列 娄 例 


第 一 章 ” 记 账 赁 证 规范 管理 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 的 一 个 小 区 项 目 管理 机 构 自 2008 年 1 月 至 2010 年 12 月 期 间 , 所 有 
会 计 和 凭证 均 未 装订 ， 也 没有 按 记 账 赁 证 的 顺序 号 码 摆 放 ， 已 经 导致 2008 年 12 月 5 
号 记 账 凭证 丢失 。 

分 析 及 处 理 : 

记 账 凭证 的 整理 、 装 订 和 保管 工作 ， 是 受 管控 的 会 计 基 础 工作 ， 必 须 不 折 不 扣 
地 按 会 计 工 作 规 范 处 理 。 因 此 ， 要 求 该 项 目 管理 机 构 重 新 打印 已 丢失 的 记 账 凭证 ， 
在 2011 年 12 月 31 日 前 ， 完 成 历年 记 账 凭证 的 装订 工作 。 
第 二 章 ”原始 凭证 规范 管理 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 武汉 分 公司 2011 年 7 月 第 16 号 记 账 凭证 ， 付 电费 157 568.74 元 ， 
无 电费 发 票 ， 亦 无 电费 清单 。 



























































分 析 及 处 理 : 


该 分 公司 应 尽快 取得 相关 原始 凭证 。 
第 三 章 ”货币 资金 管理 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 无 锡 分 公司 库存 现金 严重 超标 , 最 高 时 甚至 超过 13 万 元 ， 存 在 “和 白 
535" WEA. 2011 5 3 ₪ 18 ₪. א‎ 3/5 ₪ 5 ₪ 5 0.4 8 21 821.3 元 ， 
另外 有 15600 元 的 “白条 ” 抵 库 ， 考 虑 到 已 开支 未 报销 的 费用 〔〈 如 工资 等 )， 现 金 
短 款 为 345348 .ה‎ THEA, 2% 
审计 人 员 还 注意 到 : 2008 % 1 月 至 2011 年 3 月 ， 该 分 公司 从 未 对 库存 现金 进 
行 抽 查 和 盘点 。 该 分 公司 出 纳 利 用 管理 上 的 漏洞 ， 在 收 到 现金 时 ， 未 立即 存 入 银行 ， 
私自 挪用 ， 直 到 月 底 才 将 当月 所 收入 之 现金 ， 整 笔 存 入 银行 ， 以 免 月 末 被 发 现 短 款 。 

分 析 及 处 理 : 


1. 库存 现金 一 般 是 三 天 的 正常 现金 支付 需要 量 ， 同 时 ， 该 分 公司 每 天 都 有 现金 

































































































































































81% ”物业 项 目 财务 管理 与 提升 yp, 





收入 ， 库 存 现金 限额 3 000 元 已 足够 。 现 要 求 该 分 公司 在 201 % 3 831 8%, 将 
库存 现金 余额 降 到 3 000 元 以 内 。 
2. 该 分 公司 应 当 安 排 财务 主管 定期 、 不 定期 地 对 库存 现金 进行 核对 和 抽查 ， 并 
应 当 填 列 《现金 盘点 表 》 保证 公司 的 财产 安全 。 财 务 主 管 还 应 每 日 审核 银行 存款 的 
变动 数 是 否 与 每 日 之 收 款 日 报表 或 现金 收入 明细 表 相 符 ， 确 保 收 到 的 现金 不 迟 于 次 
日 银行 营业 时 间 内 存 入 。 

第 四 章 “” 私 购 票据 案例 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 柳州 分 公司 的 收入 包括 物业 服务 费 、 水 电费 、 电 梯 费 ， 其 中 水 电费 、 
电梯 费 收 入 远 超 物业 服务 费 。 审 计 人 员 发 现 ， 该 分 公司 的 收据 骨 由 项 目 管理 机 构 经 
理 与 出 纳 从 文具 店 购买 ， 所 有 的 收据 均 未 做 号 码 登 记 ， 没 有 领 用 手续 ， 也 没有 核 销 
手续 。 因 此 ， 审 计 人 员 无 法 核实 该 分 公司 购买 和 实际 使 用 收据 的 数量 。 同 时 ， 由 于 
购买 的 收据 号 码 不 连续 ， 也 无 法 确认 水 电费 、 电 梯 费 是 否 全 部 入 账 。 

分 析 及 处 理 : 

1. 公司 所 有 收据 应 由 公司 财务 部 统一 印 制 和 发 放 。 私 自 购 买 收 据 的 行为 是 严重 
违反 内 部 控制 规定 的 行为 ， 因 此 ， 给 予 该 分 公司 经 理 撤职 处 分 。 

2. 该 分 公司 在 使 用 发 票 和 收据 时 ,应 首先 对 全 部 领 用 的 发 票 和 收据 号 码 进 行 登 
记 ， 领 用 时 需 由 领 用 人 签名 ， 用 完 后 由 发 票 和 收据 的 管理 人 进行 核 销 。 

第 五 章 “MSM” El 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 的 大 厦 项 目 管理 机 构 出 现 工资 代 领 情况 。 例 如 仅 姜 XX 于 2011 年 3 
月 一 12 月 间 ， 就 有 8 个 月 的 工资 由 出 纳 代 领 ， 总 金额 为 29050 元 。 据 出 纳 王 XX 解 
释 ， 姜 XX 系 其 妹夫 ， 代 领 的 原因 是 姜 XX 没 有 时 间 领 工资 。 经 核查 ， 发 现 是 该 大 
厦 经 理 利用 人 员 流 动 频 繁 的 机 会 , 在 员工 离职 时 未 及 时 办 理 相 关 手 续 , 伙同 出 纳 “ 吃 
7 4", 

分 析 及 处 理 : 

1. 公司 应 加 强 对 在 岗 员 工 考 勤 记录 的 管理 ， 并 将 考勤 管理 和 薪酬 管理 的 业务 分 
离 。 同 时 ， 公 司 总 部 也 应 对 考勤 管理 进行 必要 的 检查 。 

2. 禁止 代 领 工资 的 情况 发 生 。 

票据 领 用 管理 案例 

问题 及 表现 : 

某 物业 公司 进行 内 部 审计 时 ， 发 现 了 票据 领 用 方面 的 一 些 问 题 : 一 是 收据 的 领 
用 记录 中 只 有 各 单位 领 用 数量 及 号 码 记录 ， 没 有 领 用 人 签字 ， 由 于 收据 普遍 存在 代 
领 的 情况 ， 若 收据 遗失 ， 将 无 法 追查 责任 ; 二 是 项 目 管理 机 构 人 员 代 领 的 收据 ， 在 
转交 收费 员 时 ， 也 没有 办 理 转 交手 续 ， 若 收据 遗失 ， 也 无 法 追查 责任 ; 三 是 公司 的 
收据 并 非 按 顺序 领 用 ， 导 致 出 现 大量 的 未 使 用 号 码 段 ， 增 加 了 票据 检查 的 难度 。 
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分 析 及 处 理 : 

1. 公司 应 严格 执行 票据 的 领 用 制度 ， 做 好 票据 的 领 用 记录 。 

2. 项 目 管理 机 构 人 员 代 领 收据 的 ， 需 代 领 人 先 在 财务 部 签字 领 用 ， 回 项 目 管理 
机 构 后 ， 与 收费 员 办 理 移交 手续 。 

3. 加 强 票据 的 接触 控制 ， 禁 止 收 费 员 以 外 人 员 领 取 收 据 。 同时 ， 要 求 收 费 员 熟 
悉 每 月 票据 使 用 量 ， 合 理 领 用 。 




















4. 公司 所 有 票据 ， 严 格 按 号 码 顺 序 领 用 。 
5. 项 目 管理 机 构 负 责 人 应 每 月 定期 了 解 本 单位 票据 的 使 用 情况 。 
第 七 章 ” 外 地 分 公司 的 票据 管理 案例 








问题 及 表现 : 

某 物 业 公 司 的 长 沙 分 公司 使 用 的 是 公司 本 部 的 收据 ， 由 于 长 沙 分 公司 票据 需要 
用 来 记 账 ， 以 及 当地 税务 部 门 也 会 对 收据 使 用 情况 进行 检查 ， 导 致 这 部 分 收据 无 法 
收回 ， 长 期 不 能 核 销 。 公 司 对 这 部 分 收据 无 法 进行 有 效 管理 和 监控 品 

分 析 及 人 处理: 
1. 应 为 各 外 地 分 公司 单独 印 制 收据 。 
7 安排 财务 部 统一 管理 和 发 放 相 关 收 据 。 
3. 由 公司 财务 部 制定 外 地 分 公司 票据 管理 的 办 法 , 规范 票据 的 传递 、 使 用 和 记录 。 
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55 - נך‎ 创 优 达标 的 历史 发 展 与 社会 意 


一 、 创 优 达 标的 发 展 过 程 
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מםםםםםםםטםםםהםםםםםםםםםטםטםםםםםהםםםםםהםםםםםםםם‎ 
בםטםםםםטםםםםםםםםםםםםםםהםםם‎ 197000000000000050 
ה ההההםהםםםםהםםםהםםםשםהםםםםםםםםם‎ 2 
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UOOU0O0U000000000000000000000000000050 
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UOOU0O00OU0000000000000000000000000050 
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OO מםםםםםםםםםםם"‎ 


二 、 创 优 达 标的 不 同 级 别 
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1. 国家 级 物业 管理 优秀 小 区 /大 厦 / 工 业 区 达标 评比 
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םםםםםםםםםםםםםםםםoooooooooooooooosoooon‎ 
מםםםםםםםםם םםם םם םםםםםםםםםםםם "םםםםםםםם‎ 
םםםםםםבמשםם "םםם םם םםםםםםםםםםםםםם "םםםםם5‎ 
מםם"םםיםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 

2 省 〈 自 治 区 、 直 辖 市 ) 级 物业 管理 优秀 小 区 /大 厦 /工业 区 达标 评比 


םםםםםםםםםםבםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם 

םמםםםםםםםםם5 םםםםםםםםםםםםםםם יםם םםםםםםםם 

םםםם"םםםםםםםםםבםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם' 

םםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםםם "םםם םם םםםםםם 
םםם"םם "יםםםםםםםםםםםםםםםם 
市 级 物业 管理 优秀 小 区 /大 厦 /工业 区 达标 评比‏ .3 
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4. 区 级 物业 管理 优秀 小 区 /大 厦 / 工 业 区 达标 评比 


DOD0000000000000U0000000000000000 人 U0 
ממיםיםםםםםםםםיםםםםםםםםםםה יםם םםםםםםםםםםם‎ 
סםםסםם"ם‎ 


三 、 创 优 达 标的 社会 意义 
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1. 创 优 达标 对 企业 的 意义 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0O0U000000000000000000000000000000 
ב‎ 
פםםםםםםהםםםטםםהםהםהםםםהםםם‎ 
2000000000000000000000 
30U00U00000000000000000 



















































































2. 创 优 达标 对 行业 的 意义 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU0OU000000000000000000000000000000 


41% 4% תה‎ i. 
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םםםםםםםםםםם 

200000000000 

סםםםםםםםםםם 

3. 创 优 达标 对 城市 的 意义 

ooooooooooocooooooooooooonםםםםםםםםםם‏ 
oooooooooooooooooooooooonםoםםםםםםםםם‏ 
ooooooooocoooooooooooooooonםםםםםםםםםםם‏ 
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30000000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOOUO0O0U00000000000000000000000000000000 
UOOUOU0OO0O0O0O0D00 

第 二 节 物业 管理 创 优 达标 的 工作 程序 

一 、 企 业 选 择 项 目 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0O0U000000000000000000000000000000050 
UOO0O0O0O000000000000000000000000000000000 
UOOU0OU0000000000000000000000000 

nag OOOO: BJU ZAZA AO ADO OOD WDE 
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UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
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二 、 企 业 调 配 资源 


UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
פםםםםםםםםםםטםםםםטםםטםהםםםטםםםםםםםםםםםםםםםםם‎ 
UOOUO0O0O00000000000000000000000000000000 
מססםסםם‎ 

1. 领导 重视 是 创 优 达 标的 决定 性 因素 


UOOUO0O0U000U000000000000 
UOOU0OU000000000000000050 
UOOU0OU00000000000000000 
UOOUO0OU000000000000000050 
UOOUO0OU00000000000000000 


2. 完善 的 组 织 架 构 为 创 优 达标 提供 组 织 保证 
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UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
מםםםםםםםםםםםםטםםהםהםםםםהםהםםםםם‎ 


3. 人员 培训 是 创 优 达标 的 基础 工作 

UOOU0O0U000000000000000000000000000000 
UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
UOOUO0OU00000000000000000000000000000000 
UUOOUO0OU00O00O00000000 

4. 有 效 的 激励 机 制 是 确保 创 优 达标 工作 顺利 进行 的 重要 手段 
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UOOU0OU00000000000000000000000000000000 
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三 、 企 业 申 报 事项 
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1. 区 级 


UOOU0O0000000000000000000000000000000 
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2. 市 级 
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四 、 项 目 内 部 初评 
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五 、 项 目 持续 改进 
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六 、 企 业 接待 迎 检 
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1. 汇报 工作 
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。 9; 。。 ו הת 4% 41% 
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现场 陪同‏ .2 
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七 、 企 业 事 后 整改 
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一 、 创 优 达 标的 “硬件 ” 
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二 、 创 优 达 标的 “软件 ”准备 
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三 、 编 制 创 优 资料 要 注意 解决 员工 行为 问题 
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五 、 细 致 准备 应 对 迎 检 工 作 
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六 、 注 意 创 优 达 标 成 果 的 巩固 和 发 展 
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业 例 一 创 优 规划 和 实施 方 娄 示例 


物业 服务 企业 创 优 规划 和 实施 方案 〈 部 分 ) 

一 、 创 优 的 意义 

物业 管理 创 优 工作 其 实 就 是 一 个 与 品牌 物业 相互 交流 和 学 习 的 重要 支点 ， 也 是 
自身 检测 的 重要 方式 。 所 以 ， 在 物业 管理 行业 竞争 日 益 激 烈 的 今天 ， 在 时 刻 树立 忧 
患 意识 的 同时 ， 更 重要 的 是 想方设法 推进 自身 管理 上 的 专业 化 程度 和 专业 化 水 平 ， 
逐步 建立 自身 在 物业 管理 中 的 优势 或 强势 。 

提高 物业 的 管理 水 平和 服务 质量 ， 全 面 推 进 各 项 服务 工作 的 快速 开展 ， 这 也 是 
开展 物业 管理 创 优 最 重要 的 意义 之 一 。 创 优 的 过 程 其 实 就 是 一 个 查找 问题 ， 不 断 规 
范 管理 的 过 程 。 通 过 创 优 ， 能 够 让 我 们 参照 行业 标准 ， 然 后 对 照 实际 管理 和 服务 工 
作 的 具体 环节 ， 进 行 逐 项 测评 。 管 理工 作 的 一 些 不 规范 和 不 科学 的 环节 在 创 优 中 逐 
步 显 现 ， 这 有 利于 我 们 及 时 发 现 问题 。 创 优 给 物业 管理 的 具体 操作 提供 了 标准 和 规 
范 ， 这 不 仅 便 于 查找 问题 ， 而 且 还 能 够 使 出 现 的 问题 得 到 正确 、 恰 当 、 科 学 的 解决 。 

提升 公司 在 物业 管理 行业 中 的 企业 声誉 和 和 形象， 为 市场 开拓 提供 硅 码 。 物 业 管 
理 创 优 是 物业 管理 行业 对 我 们 的 实际 水 平 进 行 评定 ， 其 评定 的 结果 具有 一 定 的 权威 
性 。 另 外 物业 管理 创 优 是 一 项 系统 工程 ， 评 定 过 程 十 分 严格 ， 程 序 十 分 规范 ， 能 够 
确保 评定 的 公正 性 和 可 信和 度 。 因 此 ， 一 旦 创 优 通过 ， 对 物业 服务 企业 的 品牌 提升 将 
起 到 积极 的 推动 作用 ， 能 增强 物业 服务 企业 在 行业 中 的 知名 度 和 声誉 。 

提高 XX 小 区 的 品位 。 通 过 创 优 活动 使 小 区 环境 卫生 、 秩 序 、 绿 化 管 护 进一步 
得 到 提高 ， 同 时 通过 相互 观摩 交流 进一步 提高 小 区 的 管理 能 力 ， 保 证 住宅 区 平稳 健 
康 发 展 ， 优 化 小 区 人 文 环 境 ， 营 造 一 个 舒适 和 谐 的 人 居 和 投资 软环境 。 
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化 解 和 消除 物业 管理 方面 的 社会 矛盾 ， 共 同 促进 XX 小 区 的 建设 ; 增进 业主 
使 用 人 和 物业 服务 企业 的 沟通 与 交流 ， 进 一 步 规范 物 业 服 务 行为 ， 提 高 服务 质量 和 
务 水 平 ， 保 障 所 有 物业 的 合理 和 有 效 使 用 。 


二 、 创 优 工作 步骤 
评选 优秀 示范 小 区 是 政府 各 级 主管 部 门 评定 的 最 具 权 威 的 荣誉 ， 也 是 政府 推 ; 
服务 企业 规范 管理 的 最 有 效 的 措施 。 一 个 企业 创 优 达 标 情 况 如 何 ， 最 能 体现 该 
的 管理 服务 水 平和 企业 创 品 牌 意识 。 企 业 参 与 创 优 活动 后 ， 需 做 好 创 优 工作 ， 
经 过 以 下 几 个 步 又 : 

1. 确立 创 优 目 标 

企业 上 下 重视 、 全 局 一 盘 棋 。 企 业 要 把 创 优 活动 当做 企业 上 台阶、 提高 管理 手段 、 
理 水 平 的 重要 战略 步骤 之 一 ; 根据 XX 的 实际 ,树立 管理 服务 的 长 远 目 标 一 一 市 优 、 
ו‎ ， 通 过 推行 标准 化 里 服务 手段 ， 不 断 增 强 企业 核心 竞争 力 。 












































































































































服务 达到 区 级 物业 管理 优秀 小 区 标准 。 
服务 达到 XX 市 物业 管理 优秀 小 区 标准 。 
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服务 达到 XX 省 物业 管理 优秀 小 区 标准 。 
服务 达到 全 国 物业 管理 优秀 小 区 标准 。 























立 创 优 小 组 
作业 领导 应 适时 组 织 成 立 创 优 小 组 ， 全 力 支持 推进 创 优 服务 的 活动 开展 ， 确 保 
优 工作 必要 的 人 力 、 物 力 保障 。 其 成 员 及 职责 如 下 : 
组 长 (1 人 ) 任职 要 求 : 公司 领导 ， 年龄 30 一 45 周岁 ， 大 专 以 上 学 历 ， 本 服务 
专业 ， 有 五 年 以 上 物业 管理 经 验 ， 持 物 业 管理 经 理 资 格 证 书 。 
总 指挥 ， 总 筹划 ， 总 协调 。 
组 长 (1 人) 05%: 公司 部 门 领导 ,天 部 长 以 上 级 别 ， 年龄 27-35 周岁 ， 
大 专 以 上 学 历 ， 本 服务 专业 ， 有 三 年 以 上 物业 管理 经 验 ,， 持 物业 管理 经 理 资 格 证 书 。 
职责 : 带领 创 优 小 组 组 员 ， 对 小 区 创 优 工作 进行 全 面 计划 、 组 织 、 协 调 ; 带领 
创 优 小 组 组 员 进 行 小 区 硬件 设施 (EE. UK. VUE, FEE) 的 整改 和 创 优 资料 
(原始 凭证 ， 管 理 凭 证 等 ) 的 完善 。 
组 员 任职 要 求 :公司 各 部 门 部 长 和 副 部 长 ， 员 工 代表 ， 
职责 : 各 组 员 根 据 自 身分 管 部 门 积极 配合 组 长 创 优 工作 ， 努 力 完 成 计 蕊 
3. 创 优 规划 
1) 加 强 创 优 活动 的 领导 ， 在 公司 创 优 达标 领导 小 组 的 统一 指挥 下 ， 有 重点 、 
步骤 地 开展 各 项 创 优 工作 。 
2 ) 要 完善 创 优 领导 小 组 例会 制度 ,做 到 会 前 有 准备 ,会 上 出 主意 ,会 后 抓 落实 。 
3) 要 加 强 员工 的 教育 ， 增 强 创 优 意识 ， 将 创 优 活动 与 日 常服 务 结合 起 来 。 
4( 要 根据 小 区 具体 实际 , 继续 健全 相关 的 规章 制度 , 做 到 有 章 可 循 ， 
提高 管理 服务 质量 。 
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5( 发挥 小 区 财务 的 作用 ， 规 范 园区 的 财务 管理 。 
6) 要 引入 先进 的 管理 设备 和 管理 手段 ， 使 用 物业 管理 软件 ， 使 管理 智能 化 、 规 范 化 。 
7) 要 积极 开展 文化 活动 ， 因 地 制 宜 ， 因 时 制 宜 ， 活 跃 小 区 的 文化 气氛 。 
8 ) 要 与 业主 多 联系 ， 在 法 规 和 合同 规定 的 范围 内 ， 进 一 步 明确 双方 的 权利 ， 互 
相 支持 ， 互 相配 合 . 
9 ) 要 与 街道 、 社 区 多 沟通 ， 以 便 得 到 更 多 的 支持 和 指导 。 
创 优 工作 进程 表 
各 阶段 工作 内 容 
在 公司 创 优 领导 小 组 领导 下 ， 为 确保 创建 活动 有 组 织 有 计划 地 开展 ， 建 立 
规范 服务 达标 | 创建 领导 小 组 例会 制度 ， 每 半月 召开 一 次 工作 例会 ， 总 结 上 一 时 期 的 工作 ， 
aig 对 发 现 的 问题 及 时 确定 解决 方案 ， 安 排 本 期 创建 工作 ， 检 查 计划 落实 情况 
开展 宣传 动员 工作 ， 为 保证 创建 工作 的 顺利 开展 ， 在 创建 过 程 中 开展 宣传 
动员 工作 ， 使 全 体 员工 积极 参与 到 创建 工作 中 去 ， 齐 心 协力 完成 创建 活动 
依照 市 规范 服务 达标 标准 进行 自我 初评 ， 通 过 自我 初评 寻找 差距 ， 并 就 相 
关 问 题 的 解决 落实 到 人 ， 即 时 进行 整改 
将 问题 进行 整改 ， 根 据 达标 标准 ， 结 合 ISO9 001 质量 保证 体系 的 相关 程序 
文件 及 工作 规程 ， 对 发 现 的 问题 进行 整改 ， 并 进行 跟踪 检查 ， 以 确保 问题 束 
改 的 及 时 性 和 有 效 性 ， 最 终 达到 所 制订 的 目标 
根据 市 规范 服务 达标 的 评分 标准 ， 组 织 创建 领导 小 组 成 员 对 园区 的 管理 进 
行 自 评 、 自 检 ， 做 好 考评 验收 工作 
总 结 经 验 、 积 累 资 料 ， 提 高 管理 水 平和 服务 水 准 
创 优 阶段 根据 评审 结果 ， 继 续 保持 达标 的 标准 ， 对 未 达到 标准 的 不 足 之 处 加 以 整改 ， 
在 达标 的 基础 上 进一步 提高 服务 质量 和 管理 水 平 ， 力 争 达到 市 优 园区 标准 
4 内 部 动员 、 岗 位 分 工 
创 优 开始 时 ， 应 首先 对 内 部 员工 ， 特 别 是 参加 创 优 小 区 管理 处 的 全 体 员 工 和 进行 
创 优 总 动员 ， 通 过 会 议 、 宣 传 ， 加 强 管 理 力度 等 措施 使 相关 员工 尽快 进入 紧张 的 创 
优 工 作 状态 ， 把 创 优 活动 当做 企业 经 营 和 发 展 的 大 事 。 提 高 员工 对 创 优 活动 的 认识 ， 
充分 调动 员工 积极 性 、 增 强 企业 凝聚 力 和 荣誉 感 ; 明确 岗位 分 工 、 交 叉 管 理 ， 即 不 
同 岗 位 之 间 相 互 有 分 工 、 有 配合 、 有 检查 、 有 执行 、 整 改 及 时 ， 做 到 环 环 相 扣 。 
5. 对照 创 优 标准 进行 内 部 整改 
企业 开展 创 优 活动 后 ,根据 《全 国 优秀 物业 管理 示范 住宅 小 区 标准 及 评分 细则 》 
对 照 检查 时 ， 为 一 方面 也 可 从 项 目 软 件 方面 、 硬 件 方面 对 项 目 进行 自 查 和 发 现 ， 及 
时 整改 ， 及 时 落实 。 创 优 整 改 包括 硬件 设施 的 整改 和 创 优 资料 的 完善 0 
1) 软件 方面 : 
日 常 管理 服务 到 位 。 
岗位 责任 明确 分 工 ， 制 度 规 范 要 齐全 。 
日 常 管理 服务 标准 保持 和 贯彻 一 致 。 
管理 和 服务 细节 、 过 程 和 结果 ， 发 现 不 合格 
项 目 管理 数据 要 清楚 ， 小 区 管理 资料 、 信 息 、 
顾客 投诉 的 接受 和 处 理 。 
无 存在 管理 和 服务 盲区 ，。 













































































规范 服务 达标 
实施 阶段 























迎接 阶段 
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各 岗位 考核 机 制 要 齐全 ， 考 核 制 度 有 落实 、。 

管理 服务 过 程 有 痕迹 ， 重 点 体现 在 日 常 记录 。 

应 急 措 施 要 明确 并 具 操作 性 。 

2) 硬件 方面 : 

项 目 外 观 要 完好 、 整 洁 。 

楼 宇内 部 整洁 、 有 序 、 安 全 、 无 违反 装修 管理 和 消防 管理 法 规 的 乱 搭 、 乱 建 、 
乱 改 等 违章 行为 。 

设施 设备 是 大 项 ， 维 护 、 使 用 、 里 要 完善 。 各 类 公共 设施 、 设 备 使 用 功能 要 
保持 良好 的 工作 状态 。 

机 房 环 境 和 设备 表面 维护 管理 内 |88. TA. .2א%מ‎ 6%. AMR. 
Zh. ARE. 

消防 系统 配置 齐全 ， 标 志清 ， 消 防 朴 散 通道 畅通 。 

二 次 供水 系统 、 水 池 、 水 箱 的 清洁 、 消 毒 以 及 煤气 管道 、 电 梯 等 设施 设备 的 安 
全 防护 措施 一 定 要 到 位 。 

无 卫生 死角 。 

环境 绿化 美化 效果 。 

公共 秩序 的 防护 设施 完好 齐整 、 治 安 、 交 通 标志 齐备 、 设 备 先进 完善 。 

创 优 工作 整改 流程 如 下 : 





































































































开 专 题 会 议 确定 解 
决 方案 








YES 


Y 


创 优 小 组 组 长 汇报 


已 完成 ， 保 持 组 织 验收 











符合 达标 标准 


核 销 此 项 问题 
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内 部 整改 后 承诺 指标 及 采取 的 措施 
指标 名 称 指标 承诺 实施 措施 
房屋 及 配套 设 施 设 备 ogy 专人 负责 ， 实 行 巡 视 制 度 ， 文 件 记录 ， 确 保 房屋 外 现 
完好 来 整洁 完好 ， 公 共 设施 无 损坏 
业主 维修 服务 , 军 修 、 i 565 分 钟 到 现场 ， 小 修 小 补 在 2 小 时 内 完成 ， 中 修 在 
急 修 及 时 率 24 小 时 内 完成 ， 大 修 在 1 天 内 有 答复 。 并 做 好 回访 记录 
维修 的 返修 率 >% 逐 项 检查 ， 保 证 质量 ， 实 行 回访 制度 ， 确 保 维修 质量 合格 
0 专人 养护 ， 定 时 巡查 ， 建 立 档案 ， 确 保 小 区 绿化 无 破 

绿化 存活 率 Ai 坏 、 无 践踏 ， 发 现 问题 立即 整改 

按照 规定 收费 标准 ， 不 得 擅自 提高 收费 ， 使 服务 费 取 
之 于 民 、 用 之 于 民 
专人 保洁 ， 定 时 巡查 ， 建 立 文件 记录 ， 确保 垃圾 日 产 
日 清 ， 无 环境 污染 ， 保 洁 设 施 完 好 


物业 服务 费 收 缴 率 98% 





公共 区 域内 外 保洁 率 99% 


| 优 资 料 的 整理 主要 为 以 下 几 大 块 : 
产权 资料 。 

[ 验收 资料 。 

半 移 交 资 料 。 

上 服务 企业 成 立 登 记 资 料 。 

主 委员 会 成 立 与 活动 资料 。 

% | ₪. 

部 管理 标准 作业 规程 。 

部 管理 的 日 常 质量 记录 。 

效 考评 结果 记录 。 

主 投诉 记录 。 

מ ל ₪ + 

+ 报修 记录 。 
主意 见 征集 记录 。 

里 处 对 外 通知 、 通 知 记录 。 
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托 合同 书 。 

训 记 录 。 

立 、 职 称 证 书 和 员工 档案 。 

= 档案。 

侈 管理 档案 。 

出 具 的 无 治安 案件 、 火 灾 事 故 证 明 书 。 
LEK. 
电梯 年 检 、 二 次 供水 检疫 、 卫 生 消 茶 检 疫 证 书 。 

标志 复印 件 。 

多 种 经 营 资料 。 

FE 、 上 级 公司 、 外 界 对 管理 处 工作 的 评价 资料 ， 以 及 其 他 应 提供 的 资 
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所 有 资料 应 充分 体现 真实 、 完 整 无 缺 ， 体 现 规范 管理 服务 。 

6 创 优 工作 经 费 开支 

创 优 过 程 中 ， 由 于 相当 多 的 软 硬 件 需要 整改 ,涉及 相应 的 费用 ,整改 费 用 本 着 
实用 、 实 惠 、 实 价 的 原则 。 


序 号 整改 工作 内 容 





























整改 费用 
人 工 费 AAR 


= | ₪ | ₪ | ₪ | ש | 5 | ב | 6 | פי 

















- 
(=) 


7. 创 优 自 检 
在 整改 硬件 和 整理 创 优 迎 检 资 料 过 程 中 ， 创 优 领 导 小 组 应 不 定期 地 组 织 创 优 
理 处 进行 内 部 自 检 。 每 次 自 检 均 以 目标 为 标准 ， 详 细 、 全 面 地 进行 自 查 自 纠 ， 
将 发 现 的 问题 详细 记录 下 来 ， 逐 项 落实 到 责任 人 身上 ， 限 时 整改 完毕 。 自 检 一 次 ， 
整改 一 次 ， 提 高 一 步 ， 力 争 在 较 短 的 时 间 内 大 幅度 地 提高 创 优 小 区 的 迎 检 水 平 ， 
8， 进 行 预 检 
在 创 优 迎 检 前 一 个 月 ， 内 部 整改 即将 结束 的 时 候 ， 创 优 领导 小 组 应 邀请 行业 
专家 对 创 优 管理 处 进行 正式 迎 检 前 的 预 检 ， 预 检 完 全 采用 正式 检查 评比 的 形式 进 
行 ， 由 检查 团 依照 评比 标准 ， 对 创 优 小 区 的 物业 管理 水 准 逐 项 验收 ,最 后 将 结果 
部 分 和 存在 的 问题 逐一 列 出 ， 以 便 在 正式 迎 检 前 进行 有 针对 性 的 最 后 准备 并 以 此 
锻炼 管理 处 的 全 体 员 工 。 
9. MAE 
三 、 创 优 总 结 


创 优 结 束 后 ， 由 创 优 领导 小 组 写 出 总 结 材料 ， 归 档 保存 。 

总 结 材料 的 内 容 应 包括 以 下 内 容 : 

QD 各 类 创 优 资料 的 整理 收集 过 程 。 

6 创 优 工作 计划 确立 的 科学 性 分 析 ， 

6( 对 经 过 重组 的 物业 组 织 机 构 . 

6( 参照 《全 国 物业 管理 优秀 住宅 小 区 标准 》 针 对 目前 存在 的 问题 和 差距 进 和 












































































































































































































































第 十 章 物业 管理 项 目 创 优 提升 oc. 


+ = 项 目 创 优 迎 检 资料 总 目录 示例 


XX 项 目 创 建 示 范 大 厦 迎 检 资 料 总 目录 
第 一 章 ”基础 管理 
一 、 大 厦 符 合 城市 规划 要 求 
- אא‎ 
管 委 会 综合 服务 大 楼 概况 
管 委 会 综合 服务 大 楼 红线 区 
管 委 会 综合 服务 大 楼 总 平 
2. 建设 规划 及 政府 批文 
投资 许可 证 
地 规划 许可 证 
吏 用 权 出 让 合同 书 
程 设 计 方 案 审批 意见 书 
程 规划 许可 证 
工程 施工 招 ( 议 ) 标 申 请 表 
同 
工程 消防 设计 审核 意见 书 
二 、 大 厦 接 管 验收 资料 




















ya 
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NR, 
,ג ,ג‎ 42 + Cx 
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| ל 
人‏ 


验收 资料 


1. 
3 
3 
消 
建 
. 


% 3% 5 
程 规划 验收 合格 证 
程 竣 工 验收 会 议 纪要 
程 土建 初 验 会 议 纪 要 
[ 程 竣 工 验收 会 议 记 录 
工程 环保 合格 证 
工程 验收 证 书 
项 目 安 全 工作 评价 书 

肖 防 建筑 工程 消防 验收 意见 书 
电梯 安全 检验 合格 证 书 
供电 局 供用 电 合 同 

2. 大 厦 接 管 资料 

楼 宇 接管 验收 规程 

楼 宇 接管 移交 清单 
三 、 专 业 化 管理 


公司 简介 
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执照 
6 ל קר‎ 
记 证 
资质 证 书 
组 织 机 构 代 码 证 
组 织 架 构图 
里 处 基本 情况 简介 
里 处 组 织 架 构图 
里 处 员工 花 名 册 
包 服 务 合 同 
、 物 业 服 务 合 
、 前 期 物业 管理 协议 
六 、 房 屋 本 体 维修 基 金管 理 规定 
X XX 市 房屋 维修 基金 管理 规定 
X X 市 房屋 本 体 维修 基金 指导 标准 
物价 局 、 房 管 局 关于 住宅 (房屋 ) 本 体 维修 基金 方面 的 有 关 通 知 
七 、 公 众 制 度 
《XX 市 物业 管理 条 
管理 处 业主 手册 
EBAY + 4 
管理 处 装修 手册 
八 、 大 厦 管 理 委员 会 
九 、 创 建 规划 


创建 全 国 物业 管理 示范 大 厦 规划 
创建 全 国 物业 管理 示范 大 厦 实施 方案 
十 、 管 理 机 制 

1. 各 岗位 职责 

管理 处 主任 职责 

₪ 8 א‎ 
管理 处 安全 部 3 
出 纳 员 
消防 
wens 
秩序 维护 班长 
车 库 (4) א‎ 
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[ 作 规程 
工作 规程 
清洁 绿化 工作 规程 

3， 各 项 工作 检验 标准 
安全 护卫 工作 检验 标准 
电 扶梯 工作 中 的 检验 
清洁 服务 过 程 的 检验 
园林 绿化 工作 中 的 检验 





























4. 考核 标准 

员工 考核 制度 

里 人 员 年 度 考 核 表 
[ 转正 审批 表 

% 6 5 

















十 一 、 人 员 素 质 

1. XX 物业 管理 有 限 公司 员工 
管理 层 员工 服饰 

秩序 维护 员 服 饰 

清洁 工 服饰 
维修 工 服 饰 
礼宾 员 服 饰 
2 物业 管理 有 限 公 司 员 工 素质 结构 图 表 
管理 处 主要 负责 人 简历 及 相关 证 书 复 印 件 
管理 人 员 、 操 作 人 员 持 证 一 览 表 
3. 员工 手册 

4. 理 有 限 公 司 礼 仪 规范 
5 员工 培训 (有 员工 培训 记录 ) 
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TZ. AAU EB 

计算 机 管理 制度 

XXX 财 务 管理 软件 用 房 通用 手册 (摘要 ) 
楼 宇 自动 控制 系统 介绍 

楼 宇 自动 控制 系统 (BAS ) 
空调 新 风 系 统 
给 水 排水 系统 
大 厦 照 明 系 统 
通风 系统 
自动 浇 花 系统 
中 控 室 管理 制度 

十 三 、 财 务 制度 

XX 市 物业 管理 服务 收费 指导 标准 表 

XX 物业 管理 有 限 公 司 财务 管理 制度 ( 见 财务 手 
管理 处 财务 公开 制度 

管理 处 收缴 管理 服务 费 、 代 收 水 电费 管理 办 法 
收费 价目 表 

十 四 、 档 案 资 料 ( 见 相关 档案 ) 

十 五 、 权 属 清册 


房屋 权 属 清册 
设备 设施 权 属 清册 

十 六 、 值 班 制度 与 回访 制度 
理 处 值班 制度 

24 小 时 值班 记录 表 

回访 制度 

维修 回访 制度 
投诉 来 访 记 录 

十 七 、 业 主意 见 征询 
管理 工作 征询 意见 表 
意见 满意 率 统 计 表 

十 八 、 维 修 服务 

维修 服务 的 标准 

维修 工程 流程 图 
房屋 维修 回访 制度 
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维修 记录 及 派 工 音 
维修 回访 记录 
维修 统计 表 

第 二 章 ”房屋 管理 与 维修 养护 
一 、 大 厦 标 志 及 公众 标志 

大 厦 标 志 、 标 牌 一 览 表 

二 、 房 屋 维 修 管理 

房屋 完 损 等 级 评定 标准 
公共 建筑 设施 的 保养 

公共 建筑 设施 保养 计划 
公共 建筑 设施 保养 记录 

周 检 巡视 记录 表 

三 、 玻 璃 幕墙 的 管理 
玻璃 幕墙 清洁 保养 

四 、 房 屋 装 修 管理 

FREE 
0 






























































各 类 设备 安全 运行 制度 
设备 定期 检查 制度 

各 项 检查 记录 

二 、 供 电 设 备 管理 

电气 维修 规定 

配 电 房管 理 制度 

发 电机 房管 理 制度 

柴油 机 发 电机 的 操作 及 保养 
低压 配 电 柜 保 养 























物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


保养 
电 管理 制度 
理 方案 


干 式 变压器 
大 厦 临 时 用 
停电 应 急 处 








e 350。 














配 电 房 巡 查 ; 
发 电机 运行 i 
三 、 消 防 设备 管理 

四 、 电 梯 设 备 管理 

电梯 保养 公司 的 营业 执照 
安全 许可 证 
电梯 维修 保养 合同 
维修 人 员 操 作证 

电梯 维修 保养 和 安全 检验 制度 
应 急 维 修 值班 制度 

电梯 定期 保养 规定 

电梯 保养 安全 操作 规程 

电 扶 梯 故 障 处 理 程序 

电梯 工 岗 
电梯 故障 困 人 救援 规程 
电梯 维修 记录 
电梯 保养 工作 记录 
五 、 供 水 设备 管理 

生活 饮用 水 二 次 设施 清洗 消毒 合同 
用 电 、 用 水 管理 规定 
节约 用 水 管理 规定 

水 质 检测 报告 

水 系 房 管理 制度 

水 泵 的 保养 
水 池 、 水 箱 清 洗 消毒 操作 规程 
水 池 、 水 箱 清 洗 记 录 

停 水 的 紧急 措施 
停 水 的 紧急 通知 
调 系统 管理 
共用 设施 管理 
用 设施 统计 
市 政 公用 设施 清单 





节 电 管理 规定 
ש‎ 
a 














立 职责 
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大 厦 共 用 设施 清单 
二 、 共 用 设施 管理 


建筑 设施 管理 

FE 洗手间 的 清洁 及 标准 

类 池 清 理 程序 及 标准 

类 层 公 共 设 施 的 清洁 保养 

下 室 公 共 设 施 清洁 保养 

下 室 污 水 井 的 清理 
保安 及 车 辆 管理 
组 织 架 构 及 职责 

ו 

保卫 组 织 架构 

主管 职责 

维护 班长 职责 

维护 员 职责 

AK 


7 Ha + 
A A 


岗 工 作 规 程 
只 业 道 德 规范 
纪律 

人 义 容 仪表 

| 练 图 片 
















































































监控 录像 带 使 用 保管 记录 
来 访 登 记 表 
消防 中 心 值班 记录 表 
放行 条 


二 、 安 全 防范 措施 














秩序 维护 员 常 见 问题 处 理 方法 
4d 的 处 理 
执勤 时 发 现 可 疑 分 子 的 处 置 
执勤 时 发 现 斗 殴 时 的 处 置 
执勤 时 遇 到 犯罪 分 子 抢劫 的 处 置 
发 生 刑 事 和 治安 灾害 事 改 的 处 理 流 程 图 
发 现 醉酒 滋事 或 精神 病人 闻 入 护卫 目标 的 处 理 
发 生火 警 紧急 应 急 措施 











































































































。352。 物业 管理 处 主任 职业 技能 提升 手册 


三 、 车 辆 管理 
汽车 库 值 班 记 录 
摩托 车 、 自 行车 存放 管理 
EAS ”环境 卫生 管理 
一 、 环 卫 设 施 管理 

环卫 设施 一 览 表 
清洁 责任 区 域 一 览 表 

二 、 清 洁 卫 生 管 理 制 度 
א‎ 
5 
清洁 了 
HX. WE 0 

对 清洁 卫生 服务 公司 的 工作 质量 的 控制 
标准 层 清洁 操作 规程 

地 面 清 洁 操 作 规 程 

地 下 室 清 洁 操作 规程 

堂 大 理 石 地 面 的 保养 及 标准 
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公共 洗手 问 的 清洁 及 标准 
清洁 的 应 急 计划 

三 、 垃 圾 日 产 日 清 及 消 亲 





垃圾 清 运 合同 书 

垃圾 清 运 服务 质量 记录 表 
& "₪5" ₪ % ₪ 6 = 
消 杀 服务 质量 记录 
四 、 清 洁 工 作 的 检查 方法 
清洁 服务 过 程 的 检验 
清洁 工作 检验 标准 

清洁 绿化 月 检索 

清洁 绿化 日 检 表 

第 七 章 ”绿化 管理 

一 、 绿 化 概况 
绿化 总 平面 图 
绿化 科目 一 览 表 
绿化 环境 图 片 






















































































RTS 物业 管理 项 目 创 优 提升 6 。 
楼 层 、 天 台 绿 化 管理 方案 
二 、 绿 化 管理 制度 


绿化 工 职责 
绿地 花木 养护 管理 制度 
草坪 的 施工 与 保养 
花卉 植物 摆设 
花草 植物 浇 水 及 管理 方式 
1 0 69 7 
5 5 5 ל‎ 6 
施肥 的 操作 方式 
除草 的 操作 方式 
机 械 设备 的 使 用 及 保养 
自然 破坏 防护 措施 
清洁 绿化 、 消 杀 应 急 措施 
8/5 RAXMEE 
文化 活动 工作 小 组 名 单 
化 活动 实施 方案 
FE 社区 文化 活动 计划 
文化 活动 记录 
管理 效益 

管理 服务 费用 的 收取 
市 物业 管理 收费 指导 表 
服务 性 收费 价目 表 
里 服务 费 收 缴 情 况 

、 有 偿 服务 及 多 种 经 营 
便民 服务 承诺 制 
有 偿 服 务 价 目 表 

三 、 经 营 状 况 
业 管 理 损益 表 
业 管理 明细 表 
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Bik 国内 资深 物业 管理 人 ， 物 业 管 
理 理论 专家 ， 现 任 深圳 市 唯 尚 物业 管理 
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EEX: 


系统 讲述 物业 项 目 管 理 的 实 操 运 作 
集 理论 性 、 实 用 性 、 示 范 性 为 一 体 






内 容 全 面 一 一 提供 物业 项 目 管理 各 项 工作 、 各 个 环节 的 管理 要 点 和 基本 
| 路 ， 对 管理 处 主任 工作 的 系统 性 、 规 范 性 提升 富有 积极 意义 
重点 突出 一 一 突出 管理 处 主任 各 工作 模块 重点 掌握 提升 的 实 操 技能 ， 有 助 
% 提高 管理 处 主任 解决 焦点 问题 、 难 点 问题 和 纠纷 问题 的 实战 能 
As | 
案例 典型 一 一 汇集 典型 代表 案例 50 多 个 ， 通 过 分 析 案 例 发 生 的 原因 、 过 程 和 
处 理 结果 ， 提 供 可 借鉴 的 成 功 经 验 ， 规 避 项 目 经 营 风险 。 
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